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BAB IV

KESIMPULAN, SARAN, DAN IMPLIKASI

4.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pada penelitian mengenai “Pengaruh Customer

Experience terhadap Kepuasan Pelanggan di SD Kristen Pasundan Purwakarta”

terdapat beberapa kesimpulan yang dapat dijelaskan sebagai berikut:

1. Hasil analisis dari pendapat responden diketahui bahwa customer

experience yang dirasakan orangtua siswa kelas 2 sampai 5 di SD Kristen

Pasundan sebagai responden secara keseluruhan baik ketika mereka

melakukan kontak dengan pihak sekolah. Customer Experience tersebut

dijabarkan dalam dimensi yang terdiri dari 3 tahap seperti:

a. Persepsi responden pada tahap pre purchase

Dimensi ini membahas mengenai pre purchase atau

pengalaman yang dirasakan calon orangtua siswa di SD Kristen

Pasundan sebelum mereka melakukan pendaftaran bagi anaknya.

Tahap pre purchase sebagai dimensi pertama pada variabel

customer experience ini memiliki 4 sub dimensi yaitu:

- Pertama, sensory experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 4,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa sering melihat, mendengar atau

mendapatkan informasi mengenai penerimaan siswa baru

SD Kristen Pasundan baik secara online maupun media

cetak.
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- Kedua, emotional experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 4,08 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa merasakan kualitas komunikasi langsung

dengan staf sekolah saat kunjungan pendaftaran baik,

mudah dan cepat.

- Ketiga, social experience didapatkan dengan nilai rata-rata

sebesar 4,02 sehingga dapat disimpulkan bahwa para

orangtua calon siswa baru dapat saling berinteraksi dengan

baik dengan pihak sekolah dan sesama orangtua calon siswa

baru sebelum mendaftarkan anaknya.

- Terakhir cognitive experience dengan nilai rata-rata sebesar

3,08 sehingga dapat disimpulkan bahwa orangtua siswa

merasa tata usaha mempunyai pengetahuan yang lengkap

tentang sekolah terutama dalam tahapan pendaftaran.

Maka total nilai rata-rata dari keempat sub dimensi dalam

pre purchase adalah sebesar 3,98 atau masuk dalam kategori tinggi

sehingga secara keseluruhan orangtua siswa merasakan baik dalam

tahap pre purchase ini.

b. Persepsi responden pada tahap purchase

Dimensi ini membahas mengenai purchase atau

pengalaman yang dirasakan orangtua siswa di SD Kristen

Pasundan saat mereka melakukan pendaftaran bagi anaknya sampai
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awal masuk sekolah. Tahap purchase sebagai dimensi kedua pada

variabel customer experience ini memiliki 4 sub dimensi yaitu:

- Pertama, sensory experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 3,75 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa melihat fasilitas (sarana dan prasarana) dan

kondisi lingkungan di SD Kristen Pasundan baik.

- Kedua, emotional experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 3,94 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa merasa responsifnya sekolah terhadap

kebutuhan awal siswa dan orangtua.

- Ketiga, social experience didapatkan dengan nilai rata-rata

sebesar 4,00 sehingga dapat disimpulkan bahwa pihak

sekolah menyediakan media komunikasi yang baik saat

awal memulai sekolah (tahun ajaran).

- Terakhir, cognitive experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 4,23 sehingga dapat disimpulkan bahwa

pihak sekolah memberikan informasi dan dapat menjawab

pertanyaan orangtua siswa dengan jelas saat awal masuk

sekolah.

Maka total nilai rata-rata dari keempat sub dimensi dalam

purchase adalah sebesar 3,98 atau masuk dalam kategori tinggi

sehingga secara keseluruhan orangtua siswa merasakan baik dalam

tahap purchase ini.



106

c. Persepsi responden pada tahap post purchase

Dimensi ini membahas mengenai post purchase atau

pengalaman yang dirasakan orangtua siswa di SD Kristen

Pasundan saat selama sang anak bersekolah. Tahap post purchase

sebagai dimensi terakhir pada variabel customer experience ini

memiliki 4 sub dimensi yaitu:

- Pertama, sensory experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 4,17 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa melihat dan mendapat informasi mengenai

perkembangan anak selama bersekolah di SD Kristen

Pasundan.

- Kedua, emotional experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 4,26 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa merasa pihak sekolah selalu berusaha

membangun hubungan yang baik.

- Ketiga, social experience didapatkan dengan nilai rata-rata

sebesar 3,84 sehingga dapat disimpulkan bahwa para

orangtua siswa terkadang melakukan kegiatan bersama dan

orangtua siswa terkadang mengetahui bahwa para siswa

sering melakukan kegiatan siswa lain.

- Terakhir, cognitive experience didapatkan dengan nilai

rata-rata sebesar 4,21 sehingga dapat disimpulkan bahwa

orangtua siswa mengetahui pelajaran apa yang diajarkan
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guru dan orangtua siswa mendapatkan laporan informasi

perkembangan anak secara berkala.

Maka total nilai rata-rata dari keempat sub dimensi dalam

post purchase adalah sebesar 4,12 atau masuk dalam kategori

tinggi sehingga secara keseluruhan orangtua siswa merasakan baik

dalam tahap post purchase ini.

2. Melalui hasil analisis yang telah dilakukan pada penelitian ini terdapat

pengaruh positif antara customer experience yang dialami orangtua siswa

di SD Kristen Pasundan dengan tingkat kepuasan mereka melalui hasil uji

persamaan regresi linier sederhana dan koefisien determinasi ( .𝑅2)

Pertama, hasil uji regresi linier sederhana terdapat pada tabel 3.31 yang

diartikan ketika customer experience sebanyak satu satuan maka kepuasan

pelanggan (Y) akan mengalami kenaikan sebesar 0,177 (sejalan). Namun,

apabila customer experience (X) tidak mengalami peningkatan maka

kepuasan pelanggan (Y) akan menurun yaitu sebesar -1,302 sehingga

disimpulkan bahwa variabel X (Customer Experience) memiliki pengaruh

positif pada variabel Y (Kepuasan Pelanggan). Kedua, hasil koefisien

determinasi ( ) adalah sebesar 0,734 atau mendekati 1. Maka variabel𝑅2

dependen Y (Kepuasan Pelanggan) dapat dijelaskan oleh independent

variabel (Customer Experience) sebesar 73,4%.

3. Berdasarkan tabel 3.4 informasi mengenai SD Kristen Pasundan yang

didapatkan responden yaitu orangtua siswa kelas 2 sampai 5 SD paling

banyak menjawab sebesar 50 dari 100 orang mengetahui informasi
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mengenai SD Kristen Pasundan dari pengumuman TK Pasundan tentang

penerimaan siswa baru SD Kristen Pasundan. Hal ini juga sejalan dengan

hasil wawancara yang dilakukan peneliti kepada pihak internal SD Kristen

Pasundan seperti guru kelas dan staf tata usaha, di mana mereka

menjelaskan bahwa kebanyakan calon siswa yang mendaftaran ke SD

Kristen Pasundan adalah berasal dari TK Pasundan. Maka dapat

disimpulkan bahwa adanya ekonomi sirkular atau pendidikan yang

berkelanjutan yang baik sebab sebagian besar siswa yang telah lulus dari

TK Pasundan mendaftar menjadi siswa di SD Kristen Pasundan.

4.2 Saran

1. Berdasarkan hasil rekapitulasi pada tabel 3.18 dari ketiga dimensi

customer experience, di mana setiap dimensi terdiri atas 4 sub dimensi

yang dirasakan orangtua siswa SD Kristen Pasundan. Data hasil penelitian

diketahui bahwa pre purchase dan purchase memiliki total yang sama

yaitu 3,98 namun, pada tahap post purchase memiliki total yang lebih

tinggi yaitu 4,12. Sehingga SD Kristen Pasundan dapat meningkatkan

experience orangtua siswa terutama pertama pada tahap pre purchase yaitu

sebelum melakukan pendaftaran. Terlihat dari hasil kuesioner nilai

rata-rata item yang terkecil yaitu X10 dan X11 dengan pernyataan

‘Orangtua calon siswa merasa mendapatkan informasi yang berguna

mengenai Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB) di SD Kristen Pasundan

melalui media online dan cetak responden.’. Pernyataan ini juga sejalan

dengan jawaban orangtua siswa SD Kristen Pasundan yaitu hanya 13
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menjawab 3 orang dari 100 responden yang memilih informasi online

(WhatsApp, Instagram, Facebook) sebagai informasi awal mereka

mengetahui mengenai SD Kristen Pasundan. Lalu pada media cetak hanya

sebanyak 7 orang dari 100 responden yang memilih brosur dan hanya 10

orang memilih spanduk sebagai informasi awal mereka mengetahui

mengenai SD Kristen Pasundan. Sehingga untuk dapat terjadinya kontak

dengan para orangtua calon siswa pada tahap pre purchase maka sekolah

dapat melakukan pendekatan pada media cetak seperti brosur yang disebar

misal kepada gereja-gereja yang ada di Purwakarta dan spanduk yang

dipasang di pinggir jalan supaya meningkatkan awareness (perhatian)

masyarakat. Namun dari hasil survei diindikasikan bahwa informasi yang

rendah, mengindikasikan bahwa penyebaran melalui media cetak tidak

terlalu efektif. Maka, SD Kristen Pasundan dapat lebih fokus untuk

meningkatkan interaksi melalui media online seperti WhatsApp,

Instagram, Facebook untuk melakukan promosi sekolah dengan misal

membuat konten mengenai penerimaan siswa didik baru, aktivitas kegiatan

siswa, prestasi yang diraih siswa, fasilitas sarana dan prasarana yang

mendukung aktivitas siswa sehingga dapat menjaring siswa baru lebih

banyak. Pada peningkatan melalui media sosial sekolah dapat menugaskan

staf khusus admin media sosial untuk bertanggung jawab mengelola

konten yang berkualitas, menyusun jadwal posting, menanggapi komentar

dan pertanyaan, serta melakukan promosi acara atau kegiatan sekolah.

Admin media sosial dapat membangun dan memelihara komunitas online
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sehingga menciptakan lingkungan positif di mana semua anggota merasa

terhubung.

Selanjutnya, SD Kristen Pasundan perlu juga meningkatkan tahap

purchase yaitu saat orangtua siswa melakukan pendaftaran sampai awal

masuk sekolah. Terlihat bahwa dari hasil kuesioner nilai rata-rata item

yang terkecil yaitu X12 dengan pernyataan bahwa ‘Orangtua siswa melihat

fasilitas yang diberikan untuk menunjang sarana dan prasarana anaknya di

SD Kristen Pasundan sudah baik.’. Hal ini sejalan dengan hasil observasi

pada foto bangunan sekolah yang terlampir pada gambar 3.1 dan hasil

wawancara pada pihak internal yaitu kepala sekolah bahwa gedung

sekolah masih pada tahap pembangunan. Sehingga pada tahap purchase ini

sekolah dapat terus meningkatkan sarana dan prasarana dengan

menyelesaikan pembangunan sekolah. Selain itu SD Kristen Pasundan

juga seharusnya dapat mengimbangi physical evidence yang rendah dari

orangtua siswa dengan meningkatkan pelayanan yang prima baik kepala

sekolah, guru kelas, staf Tata Usaha (TU) dan staf keamanan. Supaya

experience yang dirasakan orangtua siswa baik, terutama dalam sekolah

menyikapi kebutuhan awal masuk sekolah (biaya, buku, seragam),

memberikan informasi yang jelas tentang kebijakan sekolah, program

akademik dan guru kelas pada rapat orangtua siswa di tahun ajaran baru

serta menghadirkan guru yang berkompeten untuk mengajarkan siswa.

Terakhir walaupun tahap post purchase memiliki nilai yang tinggi

dibandingkan pre purchase dan purchase namun SD Kristen Pasundan
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perlu juga untuk terus meningkatkan tahap post purchase. Hal ini

dikarenakan agar orangtua siswa dapat merasakan pengalaman yang baik

selama menyekolahkan anaknya di SD Kristen Pasundan sehingga ketika

customer experience meningkat maka kepuasan pelanggan juga akan

meningkat. Terlihat bahwa dari hasil kuesioner nilai rata-rata item yang

terkecil yaitu X27 dengan pernyataan ‘Orangtua siswa sering melakukan

kegiatan bersama (kumpul, makan bersama) untuk menjalin keakraban

antar sesama orangtua siswa SD Kristen Pasundan.’. Hal itu didukung

dengan pernyataan sebelumnya pada tahap purchase yaitu fasilitas sarana

dan prasarana dirasa kurang baik sebab masih tahap proses pembangunan

gedung sekolah. Pada observasi yang dilakukan peneliti terlihat bahwa

sekolah tidak memiliki area parkir kendaraan untuk para orangtua siswa

sehingga menjadikan para orangtua siswa tidak memiliki tempat yang

nyaman untuk berkumpul. Maka dalam hal ini sekolah dapat terus

menyelesaikan proses pembangunan sehingga dikemudian hari orangtua

siswa dapat merasakan sarana dan prasarana sekolah dengan baik.

Disamping itu selama berjalannya proses pembangunan pihak sekolah juga

perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan baik guru, keamanan, staf TU

maupun kepala sekolah. Item terkecil lainnya yaitu X28 dengan

pernyataan ‘Orangtua siswa mengetahui bahwa para siswa sering

melakukan kegiatan bersama siswa lain.’. Maka SD Kristen Pasundan

dapat melakukan kegiatan yang melibatkan partisipasi dari orangtua siswa

seperti mengadakan kegiatan parenting day yaitu melakukan pertemuan
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antar sesama orangtua siswa untuk membahas topik seputar pengasuhan

anak. Sekolah juga dapat mengadakan kegiatan lain seperti market day

yaitu siswa berjualan dengan orangtua siswa sebagai pembeli atau kegiatan

pentas seni siswa yang dihadiri orangtua siswa sehingga dapat

meningkatkan interaksi antar orangtua siswa serta orangtua siswa pun

mengetahui aktivitas yang dilakukan sang anak di sekolah. Disamping itu

SD Kristen Pasundan juga perlu meningkatkan interaksi dengan orangtua

siswa melalui media sosial dan menugaskan seorang staf admin media

sosial supaya orangtua mengetahui aktivitas yang dilakukan sang anak di

sekolah.

2. Pada hasil persamaan regresi linear terdapat bahwa apabila customer

experience (X) tidak mengalami peningkatan maka kepuasan pelanggan

(Y) akan menurun yaitu sebesar -1,302 sehingga disimpulkan bahwa

variabel X (customer experience) memiliki pengaruh positif pada variabel

Y (kepuasan pelanggan). Maka SD Kristen Pasundan perlu meningkatkan

customer experience secara terus menerus supaya kepuasan pelanggan

tidak mengalami penurunan. Customer experience yang ditawarkan

sekolah kepada orangtua siswa perlu untuk dilakukannya inovasi baik pada

tahap pre purchase yaitu sebelum orangtua calon siswa melakukan

pendaftaran, tahap purchase yaitu saat orangtua siswa melakukan

pendaftaran sampai awal masuk sekolah dan tahap post purchase yaitu

selama bersekolah. Dengan tiap tahap perlu memperhatikan experience

yang dirasakan orangtua siswa seperti sensory, emotional, social dan
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cognitive. Sehingga ketika SD Kristen Pasundan mampu untuk terus

meningkatkan customer experience orangtua siswa maka kepuasan

pelanggan akan mengalami peningkatan. Hal ini sejalan dengan hasil

koefisien determinasi ( ) adalah sebesar 0,734 mendekati 1. Maka𝑅2

customer experience memberikan informasi yang kuat untuk menjelaskan

variabel kepuasan pelanggan.

3. Terjadinya ekonomi sirkular yang baik dikarenakan berdasarkan tabel 3.4

informasi mengenai SD Kristen Pasundan yang didapatkan responden

yaitu orangtua siswa kelas 2 sampai 5 SD paling banyak menjawab sebesar

50 dari 100 orang mengetahui informasi mengenai SD Kristen Pasundan

dari pengumuman TK Pasundan tentang penerimaan siswa baru SD

Kristen Pasundan. Hal ini juga sejalan dengan hasil wawancara dengan

guru dan staf tata usaha, di mana mereka menjelaskan bahwa kebanyakan

calon siswa yang mendaftaran ke SD Kristen Pasundan adalah berasal dari

TK Pasundan. Sehingga sekolah dapat memberikan kemudahan bagi para

orangtua siswa TK Pasundan untuk mendaftarkan sang anak ke SD Kristen

Pasundan. Kemudahan pendaftaran dapat dilakukan seperti memberikan

diskon pada biaya pendaftaran dan bekerjasama dengan TK Pasundan

untuk lebih dulu memberikan informasi mengenai pendaftaran siswa baru

SD kepada para orangtua siswa TK yang baru lulus. Jika orangtua siswa

TK Pasundan berminat dapat langsung mengambil dan mengisi formulir

pendaftaran peserta didik baru SD Kristen Pasundan. Sekolah juga dapat

melakukan terobosan baru seperti membuat pendaftaran peserta didik baru
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melalui sistem online seperti menggunakan google form dan pembayaran

dengan sistem transfer supaya orangtua siswa dapat efisien dan efektif

waktu serta tenaga. Dengan demikian orangtua calon siswa baru dari TK

Pasundan diberikan kemudahan serta SD Kristen Pasundan pun dapat

meningkatkan jumlah siswa baru. Ketika jumlah siswa baru meningkat

maka dana bos dari pemerintah akan meningkat juga. Dengan peningkatan

dana bos dari pemerintah maka SD Kristen Pasundan memiliki dana yang

besar untuk memudahkan kegiatan operasional sekolah dan pengembangan

para siswa. Namun, peningkatan jumlah siswa maka sekolah juga perlu

mengimbangi dengan meningkatkan jumlah Sumber Daya Manusia (SDM)

seperti guru dan juga kelas.

4.3 Implikasi

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ditemukan bahwa

customer experience yang dirasakan orangtua siswa berpengaruh positif terhadap

kepuasan mereka dalam menyekolahkan anaknya di SD Kristen Pasundan. Maka

dapat ditemukan beberapa implikasi yang sejalan dengan saran di atas seperti:

1. Pada ketiga dimensi customer experience seperti pertama tahap pre

purchase ditemukan implikasi bahwa SD Kristen Pasundan perlu

melakukan promosi online (WhatsApp, Instagram, Facebook), menggaji

staf admin media sosial dan promosi offline (brosur dan spanduk). Sekolah

mulai memanfaatkan konten pada media sosial untuk mempublikasikan

kegiatan siswa di sekolah maupun informasi seputar Penerimaan Peserta

Didik Baru (PPDB). Selain itu, pemanfaatan promosi cetak dengan
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menyebarkan brosur serta spanduk juga membuka membuka peluang lebih

luas untuk SD Kristen Pasundan mendapatkan calon siswa baru dari luar

atau selain dari TK Pasundan. Kedua tahap purchase ditemukan implikasi

bahwa SD Kristen Pasundan perlu untuk meningkatkan pelayanan prima

guru dan stafnya. Maka usaha yang dapat dilakukan seperti melakukan

pelatihan guru dan staf secara berkala dan mengadakan briefing pagi yang

dipimpin kepala sekolah dengan tujuan supaya mendorong komunikasi dan

dorongan produktivitas guru dan staf tetap terjaga ketika melayani siswa

dan orangtua siswa. Walaupun perlu mengeluarkan biaya untuk pelatihan

guru dan staf namun, jika dilaksanakan dengan maksimal akan

berpengaruh pada kualitas guru dan staf yang meningkat. Sehingga

physical evidence yang rendah dari orangtua siswa dikarenakan sekolah

masih dalam proses pembangunan akan dapat diimbangi dengan kualitas

guru dan staf yang prima. Terakhir pada tahap post purchase ditemukan

implikasi bahwa sekolah perlu untuk mengadakan kegiatan yang

melibatkan orangtua siswa baik itu kegiatan antar orangtua siswa maupun

kegiatan siswa. Seperti sekolah menyediakan kegiatan sekolah yang

melibatkan orangtua siswa secara aktif seperti seminar, kegiatan bersama

atau forum diskusi orangtua siswa untuk memungkinkan pertukaran

pengalaman. Dengan begitu pengalaman interaksi seperti social experience

yang didapat orangtua siswa akan meningkat sehingga berpengaruh pada

kepuasan mereka di SD Kristen Pasundan.
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2. Berdasarkan hasil persamaan regresi linear, jika customer experience (X)

tidak mengalami peningkatan maka kepuasan pelanggan (Y) akan

menurun yaitu sebesar -1,302. Hasil koefisien determinasi ( ) juga𝑅2

sebesar 0,734 mendekati 1 maka variabel dependen Y (Kepuasan

Pelanggan) dapat dijelaskan oleh independent variabel (Customer

Experience) sebesar 73,4%. Sehingga ditemukan implikasi bahwa SD

Kristen Pasundan perlu melakukan inovasi dengan evaluasi secara berkala

terhadap customer experience yang dirasakan orangtua siswa.

Menyelenggarakan survei kepuasan orangtua siswa untuk mengidentifikasi

dan melakukan tindakan pada area yang perlu ditingkatkan. Data hasil

survei juga dapat digunakan untuk membangun perubahan positif dengan

melibatkan orangtua siswa dalam proses pengambilan keputusan. Sehingga

orangtua siswa merasa dihargai dan terlibat dalam proses pengambilan

keputusan sekolah maka mereka lebih cenderung puas dengan sekolah

serta mendukung kebijakan maupun aktivitas yang dilakukan sekolah.

3. Ketika terjadinya ekonomi sirkular yang baik dari siswa TK Pasundan

yang sudah lulus dan memilih masuk SD Kristen Pasundan. Maka

implikasi yang dapat dilakukan yaitu melakukan edukasi mengenai

pendaftaran untuk memudahkan orangtua siswa dari TK Pasundan untuk

memasukkan anaknya di SD Kristen Pasundan. Edukasi yang diberikan

dapat berupa sosialisasi seputar Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB)

seperti langkah-langkah pendaftaran yang dapat dibuat menjadi video

singkat alur pendaftaran siswa baru dan keuntungan jika orangtua siswa
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mendaftarkan anaknya lebih dulu. Sehingga orangtua siswa dari TK

Pasundan yang hendak memasukkan anaknya di SD Kristen Pasundan

akan merasa terbantu dan SD Kristen Pasundan juga mendapatkan siswa

baru.
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