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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of service quality and promotion on 

customer satisfaction at Tunas Madina Bintaro Kindergarten, South Jakarta. 

The method used is quantitative. The sampling technique uses the Slovin 

formula and a sample of 89 respondents was obtained. Data analysis uses 

validity test, reliability test, classical assumption test, regression analysis, 

correlation coefficient, determination coefficient and hypothesis test. The 

results of this study are that Service Quality has a significant effect on Customer 

Satisfaction with a determination coefficient value of 65.2% and the hypothesis 

test obtained t count> t table or (12.762> 1.987). Promotion has a significant 

effect on Customer Satisfaction with a determination coefficient value of 64.5% 

and the hypothesis test obtained t count> t table or (12.564> 1.987). Service 

Quality and Promotion simultaneously have a significant effect on Customer 

Satisfaction with a regression equation Y = 8.934 + 0.396X1 + 0.335X2. The 

coefficient of determination value is 72.5% while the remaining 27.5% is 

influenced by other factors and the hypothesis test obtained the calculated F 

value > F table or (113.517 > 3.10) 

 

Keywords: Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction 
 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service quality dan promotion terhadap customer 

satisfaction pada TK Tunas Madina Bintaro Jakarta Selatan. Metode yang digunakan adalah kuantitatif. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus slovin dan diperoleh sampel sebanyak 89 responden. 

Analisis data menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, koefisien korelasi, 

koefisien determinasi dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini adalah Service Quality berpengaruh signifikan 

terhadap Customer Satisfaction dengan nilai koefisien determinasi sebesar 65,2% dan uji hipotesis diperoleh 

t hitung > t tabel atau (12,762 > 1,987). Promotion berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction 

dengan nilai koefisien determinasi sebesar 64,5% dan uji hipotesis diperoleh t hitung > t tabel atau (12,564 

> 1,987). Service Quality dan Promotion secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Customer 

Satisfaction dengan persamaan regresi Y=8,934+0,396𝑋1+0,335𝑋2. Nilai koefisien determinasi sebesar 

72,5% sedangkan sisanya sebesar 27,5% dipengaruhi oleh faktor lain dan uji hipotesis diperoleh nilai F hitung 

> F tabel atau ( 113,517 > 3,10). 

 

Kata Kunci : Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Di tengah meningkatnya persaingan antar penyedia jasa, tolok ukur service quality tidak lagi 

cukup hanya berdasarkan standar operasional internal, melainkan harus didasarkan pada tingkat 
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customer satisfaction. Oleh karena itu, fokus utama penyedia jasa saat ini adalah membangun 

service quality yang mampu memenuhi dan melampaui harapan pelanggan secara konsisten. 

Service Quality sangat berperan dalam menciptakan Customer Satisfaction, mengingat karakteristik 

produk jasa yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat disimpan. Oleh karena itu, jasa yang 

ditawarkan kepada konsumen menjadi bentuk pelayanan yang secara langsung memengaruhi 

tingkat kepuasan serta mendorong keinginan konsumen untuk kembali menggunakan layanan 

tersebut. Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk terus mengembangkan mutu layanannya secara 

konsisten dengan mengacu pada lima dimensi utama, yaitu keandalan (reliability), jaminan 

(assurance), bukti fisik (tangibles), empati (empathy), dan daya tanggap (responsiveness), 

sebagaimana dijelaskan oleh Parasuraman, Valarie, dan Leonard L. pada tahun (1988). 

 
Berdasarkan data pada Tabel 1.1 terlihat bahwa jumlah murid TK Tunas Madina Bintaro 

Jakarta Selatan mengalami penurunan dari 118 murid pada tahun ajaran 2023/2024 menjadi 115 

murid di tahun ajaran 2024/2025. Meskipun penurunannya terbilang kecil, hal ini tetap 

mencerminkan adanya fluktuasi yang patut menjadi perhatian, khususnya dalam konteks daya tarik 

dan efektivitas strategi penerimaan murid. 

Perlu diketahui bahwa TK Tunas Madina Bintaro membuka penerimaan murid baru hanya 

sekali dalam satu tahun ajaran, yaitu pada setiap awal periode pembelajaran. Sehingga penurunan 

jumlah murid dalam satu periode ajaran mencerminkan potensi masalah pada proses promotion, 

service quality, atau faktor eksternal lain yang memengaruhi keputusan orang tua murid dalam 

memilih lembaga pendidikan untuk anak mereka. Karena pendaftaran hanya dilakukan satu kali 

dalam setahun, setiap penurunan jumlah murid dapat berdampak signifikan terhadap 

keberlangsungan operasional dan target institusi 
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Berdasarkan tabel 1.2 hasil pra-survei di atas, penelitian ini bertujuan untuk menilai 

seberapa puas pelanggan dengan merujuk pada tiga indikator utama, yaitu Pengetahuan (Kognitif), 

Perasaan atau Emosi (Afektif), dan Niat atau Tindakan (Konatif). Survei ini melibatkan 40 responden 

yang merupakan orang tua dari siswa TK Tunas Madina Bintaro Jakarta Selatan. 

Dari hasil pra-survei di atas, bahwa Tingkat kebahagiaan orang tua mengenai pelayanan 

yang disediakan oleh TK Tunas Madina di Bintaro, Jakarta Selatan masih belum optimal. Mayoritas 

responden mengindikasikan ketidakpuasan, terutama dalam hal penyampaian informasi dan 

interaksi emosional dari pihak sekolah. 

Berdasarkan hasil pra survei, penelitian ini dilakukan di TK Tunas Madina Bintaro Jakarta 

Selatan. Tujuan dari Survei ini bertujuan untuk menilai sejauh mana orang tua siswa merasa puas 

dengan mutu layanan (Service Quality) yang disediakan oleh sekolah. Evaluasi dalam penelitian ini 

didasarkan pada lima aspek utama dari Service Quality, yaitu Bukti fisik (Tangible), Kepedulian 

(Empathy), Kesiapan (Responsiveness), Kehandalan (Reliability), dan Jaminan (Assurance). 
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Dari hasil pra survei ini, terlihat bahwa mayoritas orang tua murid di TK Tunas Madina 

Bintaro pada Service Quality yang diberikan belum optimal. Tingkat kepuasan tertinggi berada pada 

aspek Cepat Tanggap (Responsiveness), namun tetap berada di bawah 50%, menandakan perlunya 

peningkatan signifikan di semua aspek layanan 

 
Berdasarkan tabel 1.4 Promotion yang dilakukan pada TK Tunas Madina Jakarta Selatan 

melalui Instagram dan Facebook. Dari hasil penelitian, dalam rangka menarik minat orang tua untuk 

mendaftarkan anak mereka, TK Tunas Madina Bintaro memanfaatkan media sosial, terutama 

Instagram dan Facebook, sebagai platform promotion. Namun, promotion yang dilakukan selama 

ini hanya terbatas pada periode menjelang tahun ajaran baru. Strategi ini dapat menjadi kurang 

efektif dalam menjaga tingkat kesadaran dan ketertarikan calon orang tua murid sepanjang tahun. 

 

Kajian Pustaka 

1. Service Quality 

Menurut Tjiptono dalam Indrasari (2019:61) mengatakan “Service Quality adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat dengan produk, jasa, sumber daya manusia, serta proses 

dan lingkungan yang setidaknya dapat memenuhi atau malah dapat melebihi service quality 

yang diharapkan”. Sedangkan menurut Kolter dan Amstrong dalam (2019:61) “Service Quality 
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merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara langsung maupun tidak 

langsung”. 

2. Promotion 

Menurut Firmansyah (2019:66) promotion yaitu berbagai kegiatan perusahaan untuk 

mengkomunikasikan dan memperkenalkan produk pada pasar sasaran. Promotion adalah cara 

yang dilakukan oleh perusahaan yang mana mengacu pada teknik-teknik mengkomunikasikan 

informasi mengenai suatu produk. 

3. Customer Satisfaction   

Menurut Irawan (2021:54) mengungkapkan kepuasan konsumen adalah suatu perasaan 

konsumen sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi 

 
METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian deskriptif 

dengan pendekatan kuantitatif. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

kuantitatif yang dimana menurut Sugiyono (2015:15) dalam jurnal Kristiani (2021) “data 

kuantitatif merupakan hasil pengukuran variabel yang dioperasionalkan dengan menggunakan 

instrument”. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Validitas  
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Berdasarkan Tabel 4.5 diperoleh hasil bahwa nilai r hitung > r tabel (0,208), yang berarti 

seluruh butir pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Service Quality (X1) dinyatakan valid 

dan dapat digunakan dalam pengolahan data penelitian 

 
Berdasarkan Tabel 4.6 diperoleh hasil bahwa nilai r hitung > r tabel (0,208), yang berarti 

seluruh butir pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Promotion (X2) dinyatakan valid dan 

dapat digunakan dalam pengolahan data penelitian. 

 
Berdasarkan Tabel 4.6 diperoleh hasil bahwa nilai r hitung > r tabel (0,208), yang berarti 

seluruh butir pernyataan dalam kuesioner untuk variabel Customer Satisfaction (Y) dinyatakan 

valid dan dapat digunakan dalam pengolahan data penelitian 

 

2. Uji Reliabilitas  

 
Berdasarkan Tabel 4.8 diperoleh nilai Cronbach's Alpha untuk variabel Service Quality (X1) 

sebesar 0,858, Promotion (X2) sebesar 0,910, dan Customer Satisfaction (Y) sebesar 0,794. 

Ketiga nilai tersebut melebihi batas minimum 0,600 yang menunjukkan bahwa seluruh butir 

pernyataan pada ketiga variabel tersebut dinyatakan reliabel 
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3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

 
Berdasarkan tabel 4.12 hasil pengujian normalitas data dengan metode Kolmogorov-

Smirnov menunjukkan nilai signifikansi Asymp. Sig. (dua arah) sebesar 0,200. Karena 

angka ini lebih tinggi dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa data mengikuti distribusi 

normal sesuai dengan asumsi yang diterapkan dalam pengujian ini. 

 

b. Uji Multikolinearitas  

 
Berdasarkan tabel 4.13 diatas nilai tolerance untuk variabel Service Quality dan Promotion 

masing-masing sebesar 0,379 yang berarti lebih besar dari 0,10 sesuai dengan kriteria 

dalam uji multikolinearitas. Sementara itu, nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk 

kedua variabel tersebut adalah 2,635 yang berada di bawah batas maksimal 10,00. Dengan 

demikian, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat indikasi multikolinearitas di antara 

variabel independen dalam model ini. 

 

c. Uji Autokorelasi  
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Berdasarkan tabel 4.14 hasil pengujian autokorelasi, model regresi ini tidak ada 

autokorelasi, hal ini dibuktikan dengan nilai Durbin-Watson sebesar 1,986 yang berada 

diantara interval 1,550 – 2,460. 

 

d. Uji Heteroskedastisitas  

 
Berdasarkan Tabel 4.15 hasil pengujian heteroskedastisitas menggunakan uji Glejser, 

diperoleh nilai signifikansi untuk variabel Service Quality (X1) sebesar 0,664 dan untuk 

variabel Promotion (X2) sebesar 0,065. Kedua nilai tersebut memiliki nilai signifikansi 

(Sig) > 0,05, yang menunjukkan bahwa tidak terdapat gejala heteroskedastisitas dalam data. 

Dengan demikian, model regresi yang digunakan dinyatakan layak untuk dijadikan sebagai 

dasar dalamenelitian ini. 

4. Analisis Regresi Linier  

 
a. Nilai konstanta sebesar 8,934, artinya jika variabel Service Quality (X1) dan Promotion 

(X2) bernilai 0 maka nilai Customer Satisfaction (Y) sebesar 8,934 point 

b. Nilai koefisien regresi Service Quality (X1) sebesar 0,396, artinya jika konstanta tetap dan 

tidak ada perubahan pada variabel Promotion (X2) maka setiap perubahan 1 unit pada 

variabel Service Quality (X1) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Customer 

Satisfaction (Y) sebesar 0,396 point 

c. Nilai koefisien regresi Promotion (X2) sebesar 0,335, artinya jika konstanta tetap dan tidak 

ada perubahan pada variabel Service Quality (X1) maka setiap perubahan 1 unit pada 

variabel Promotion (X2) akan mengakibatkan terjadinya perubahan pada Customer 

Satisfaction (Y) sebesar 0,335 point 
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5. Uji Korelasi  

 
Berdasarkan tabel 4.21 diperoleh nilai korelasi sebesar 0,852 dimana nilai tersebut berada pada 

rentang skala “0,800 – 1,000” artinya service quality (X1) dan promotion (X2) memiliki 

tingkat hubungan yang sangat kuat terhadap variabel customer satisfaction (Y). 

 

6. Analisis Koefisien Determinasi  

 
Berdasarkan tabel 4.24 diperolah nilai koefisien determinasi sebesar 0,725 maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel service quality dan promotion berpengaruh terhadap variabel 

customer satisfaction sebesar 72,5% sedangkan sisanya sebesar (100-72,5%) = 27,5% 

dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dilakukan penelitian 

 

7. Pengujian Hipotesis  

 
Berdasarkan Tabel 4.25 nilai t hitung untuk variabel service quality adalah 12,762, sedangkan 

nilai t tabel sebesar 1,987. Karena t hitung (12,762) lebih besar dari t tabel (1,987) dan nilai 

signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis (H01) ditolak dan hipotesis 

(Ha1) diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial, service quality 

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada TK Tunas Madina Bintaro Jakarta 

Selatan 
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Berdasarkan Tabel 4.26 nilai t hitung untuk variabel service quality adalah 12,564, sedangkan 

nilai t tabel sebesar 1,987. Karena t hitung (12,564) lebih besar dari t tabel (1,987) dan nilai 

signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05 maka hipotesis (H02) ditolak dan hipotesis 

(Ha2) diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa secara parsial, service quality 

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction pada TK Tunas Madina Bintaro Jakarta 

Selatan 

 
Berdasarkan hasil uji F yang tercantum dalam Tabel 4.26 diketahui bahwa nilai F hitung sebesar 

113,517, sedangkan nilai F tabel adalah 3,10. Karena F hitung (113,517) lebih besar dari F tabel 

(3,10) dan nilai signifikansi < 0,001 yang lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa 

model regresi layak digunakan untuk memprediksi variabel customer satisfaction. Dengan kata 

lain, variabel independen yaitu service quality dan promotion secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap csutomer satisfaction pada TK Tunas Madina Bintaro Jakarta Selatan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis serta pembahasan mengenai pengaruh Service Quality dan 

Promotion terhadap Customer Satisfaction TK Tunas Madina Bintaro Jakarta Selatan, maka 

diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

1. Service Quality memiliki pengaruh yang signifikan, ditunjukkan oleh persamaan regresi 10,654 

+ 0,694𝑋1. Koefisien korelasi sebesar 0,807 menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang kuat 

antara variabel Service Quality dan Customer Satisfaction. Nilai koefisien determinasi (R²) 

sebesar 0,652 mengindikasikan bahwa 65,2% variasi dalam Customer Satisfaction dapat 

dijelaskan oleh variabel Service Quality, sementara 34,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. 

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa nilai t hitung lebih besar dari t tabel (12,762 > 1,987), 

sehingga Ho₁ ditolak dan Ha₁ diterima. Ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara variabel Service Quality terhadap Customer Satisfaction pada TK Tunas Madina 
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Bintaro Jakarta Selatan. 

2. Promotion  menunjukkan pengaruh yang signifikan dengan persamaan regresi 

Y=11,980+0,612𝑋2. Koefisien korelasi sebesar 0,803 menunjukkan bahwa terdapat hubungan 

yang kuat antara Promotion dan Customer Satisfaction. Nilai koefisien determinasi sebesar 

0,645 menunjukkan bahwa Promotion memberikan kontribusi sebesar 64,5% terhadap 

Customer Satisfaction, sementara sisanya sebesar 35,5% dipengaruhi oleh faktor lain. Hasil uji 

hipotesis menunjukkan bahwa t hitung lebih besar dari t tabel (12,564 > 1,987), sehingga Ho₂ 

ditolak dan Ha₂ diterima. Ini menandakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan secara 

parsial antara Promotion terhadap Customer Satisfaction pada TK Tunas Madina Bintaro 

Jakarta Selatan 

3. Variabel Service Quality dan Promotion secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

Customer Satisfaction, yang ditunjukkan melalui persamaan regresi 

Y=8,934+0,396𝑋1+0,335𝑋2. Nilai koefisien korelasi sebesar 0,852 mengindikasikan adanya 

hubungan yang kuat antara variabel bebas dan variabel terikat. Sementara itu, nilai koefisien 

determinasi sebesar 0,725 menunjukkan bahwa kontribusi kedua variabel secara simultan 

terhadap Customer Satisfaction adalah sebesar 72,5%, sedangkan 27,5% sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar model. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa nilai F hitung lebih besar 

dari F tabel (113,517 > 3,10), sehingga Ho₃ ditolak dan Ha₃ diterima. Hal ini berarti terdapat 

pengaruh yang signifikan secara simultan antara Service Quality dan Promotion terhadap 

Customer Satisfaction pada TK Tunas Madina Bintaro Jakarta Selatan. 
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