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ABSTRAKSI 

Penelitian ini meneliti pengaruh kepuasan alas pelaksanaan kualitas pelayanan 
t.rhadap kuputusan ,iswa untuk melanjutkan kursus bahasa Jepang ke tahap 
berilrutnya di "ICE Center Surah.y •. Responden yang <liteliti adalah siswa .:-nCE 
Center yang berumur 12 tahun ke atas dan seda.ng mengik-uri program pendidikan 
antata bulan Juli Agustus. Penefitian ini dilakukan mengingat pentingnya kepuasan 
pelanggan sebagai kompooen yang sangat menemukan keberhasilan matu bisrus, 
!<arena kesuksesan organisasi dalam memberikan kepuasan kepada peianggannya 
akan mernber:ikan konseJ...\lensi yang mengunrungkan. Demikian juga sebaliknya, jika 
perusahaan tidak dapat rnemuaskan pelanggannya maka akan menerima konsekuensi 
yang tidak menguntungkan, 

Variabel hebas yang dlgunakan daiam penelitian un terdiri dan k'epuasan atas 
pelaksanaan kualitas pelayanan yang meliputi dimensi tangibles, reliahility, 
responsiveness, assurance, dan empathy. Dimensi-rlimensi di atas diambil dari 
dimensi service quality yang dikembangkan oleh Zeithaml, Parasuraman., dan Berry 
(1990:25-26l Kepuasan tentunya mempunyai konsekuensi yang positif seperti 
dikatakan oleh Assaci (1995 :95) "Kepuasan mendorong sikap positif terhadap suatu 
merek baik itu produk maupun jasa. sehingga menimbulkan kemungkinan yang besar 
untuk membeli kembali". Hal yang hampir sama dikatakan oleh Katler (2000: 183) "If 
consumer is satisfied, he or she will exhibit a higher probabtlity oj purchasmg the 
product again", jadi hila konsumen }:Iuas mereka akan menunjukkan kemungkinan 
yang tinggi untuk rnelakukan pembelian kembali atau dalam hal penelitian ini untuk 
melanjutkan kursus ke tahap berikutnya, Model analls!s yang digunakan adalah 
kombinasi antara model yang dikembangkan oleh Zeithaml et ai, pemyataan AssaeL 
dan pemyataan Kotler, r eknik anaiisls yang dig'..l.nakan adalahteknik analisis regresi 
linier berganda dengan SPSS 10.00 for Windows 

Model persamaan regresl yang diperoJeh adalah: 
Y -0,523 + 0,160 XI - 0,358 X2 + 0)32 X3 '0,210 X4 + 0,095 X5 - e 
Berdasarkan pada hasil analisls ditarik kesimpulan bahwa vanabel bebas yang 

digunakan memiliki pengarun yang signifikan secant bersamawsama. ini bisa dilihat 
pads uji F yang menunjukkan banwa F hitung sebesar 99,891 1ebih besar daripada 
nilai F tabel sebesar 2,34 Untuk pengaruh variabel bebas terhedap variabei 
tergantung secara parsiai. didapat bahwa variabel XZ. X3, dan X4 memiliki pengaruh 
yang signifikan s<earn parsial tethadap vanabel Y Hal ini dapat dilihal pacta uji t, 
bahwa nilai : hitung vanabel .'(2, X3, dan X4 yairu sebesar 3,532,3,143, dan 2,060 
lebih besar danpada nilai t tabel yillW sebesar 1,994 Sedangkan untuk vanabel X5 
dan Xl tidak berpengaruh signifikan seeara parsiaj terhadap vanabel Y Hal Uti dopat 
dilihat dan nilai : hitung vanahel X5 dan XI yaiw ,ebesar 1,082 dan 1,558 lebib 
be5ar daripada nilai t tabel yairu sebesar 1,994. Dan nilai koefisien korelasi R sebesar 
0,936 metupakan nilaJ yang tinggi yang artinya bahwa hubungan yang te~adi antara 
variabel behas dengan variabel tergantung sangat erat. Sedangkan dari nilai koefisien 
determinasi R square sebesar 0,876 berart] bahwa perubahan variabel tergantuns 
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dapat dije1askan oleh variabei bebas sebesar 87,6 %, sedang.~an slsartya sebesar 12,4 
% dijelaskan olen variabei lain eli luar v.mabel bebas yang diteliti Persamaan regresi 
linear berganda yang diperoieh tidak mengandung gejala multikolinearita.s. ini bisa 
dilihat dari nilai VlF ,emua variabel bebas lebill kecil daripada 5. Demikian juga 
bahwa tidak terdapat gejaIa heteroskedastisitas dalam persamaan regresi ini. yang 
dapat dilihat pada koefisien korelasi Rank Spearman bahwa tidak ada nilai 
probabilitas yang signifikan. 

vli 
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