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ABSTRAK

Nama : Agnesa Putri Patricia Mananoma
NPM : 6082001239
Judul : Pengaruh Customer Experience terhadap Kepuasan

Pelanggan di SD Kristen Pasundan Purwakarta

Pendidikan adalah hak bagi anak-anak. Ketika orangtua memutuskan
untuk mendaftarkan anaknya ke sekolah tertentu, berarti mereka harus siap
dengan komitmen jangka panjang untuk mempercayakan seperempat waktu
keseharian anaknya di sekolah. Oleh karena itu orangtua perlu memperoleh
informasi yang cukup mengenai sekolah di mana akan menyekolahkan anaknya
dan tentang anaknya selama bersekolah nanti. Mereka harus yakin bahwa fasilitas
dan proses pendidikan akan berjalan sesuai dengan harapannya.

Penelitian ini mencoba untuk mengetahui pengalaman orangtua yang
anaknya bersekolah di SD Kristen Pasundan Purwakarta dan kepuasannya.
Sebagai sekolah yang baru berdiri, penting bagi sekolah untuk mengetahui kondisi
orangtua yang melakukan kontak dengan institusinya. Pengalaman terbagi
menjadi tiga bagian yaitu tahap pre purchase yaitu sebelum proses pendaftaran,
tahap purchase yaitu pada saat proses pendaftaran hingga anak mulai belajar di
sekolah dan post purchase yaitu saat anak selama bersekolah. Pengumpulan data
dilakukan dengan melakukan survei terhadap 100 orangtua yang anaknya
bersekolah di kelas 2 sampai 5. Sebelum survei dilakukan terlebih dahulu
wawancara dan observasi untuk mengetahui proses dan kondisi sekolah.

Hasil penelitian menunjukkan terdapat pengaruh positif antara customer
experience terhadap kepuasan orangtua siswa di SD Kristen Pasundan yaitu
sebesar 73,4%. Pada hasil distribusi frekuensi variabel customer experience pada
ketiga dimensi yaitu pre purchase, purchase dan post purchase terdapat beberapa
hasil nilai rata-rata kecil tetapi secara kategori masih masuk dalam kategori tinggi.
Sehingga kategori tinggi yang didapatkan dari customer experience juga sejalan
pada hasil distribusi frekuensi dari nilai rata-rata item di setiap variabel kepuasan
pelanggan yang masuk kategori tinggi. Dengan demikian, untuk meningkatkan
customer experience maka SD Kristen Pasundan perlu melakukan inovasi dan
evaluasi secara terus menerus supaya kepuasan orangtua siswa juga terus
meningkat.

Kata kunci: Customer Experience, Kepuasan Pelanggan, SD Kristen
Pasundan
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ABSTRACT

Name : Agnesa Putri Patricia Mananoma
Student ID : 6082001239
Title : The Influence of Customer Experience on Satisfaction

at Pasundan Christian Elementary School Purwakarta

Education is the right for the children. When parents decide to register
their children to a particular school, it means that they must be ready for a
long-term commitment to trust a quarter of their children’s daily times at the
school. That is why parents need to obtain sufficient information about the school
where they will send their children to study and about their children during the the
school times.They must be assure that the facility, the education process will go as
their expected.

This research attempts to find out the experience of the parents whose
children study at Pasundan Christian Elementary School in Purwakarta and the
satisfaction. As a newly-established school, it is important for the school to find
out the condition where parents make contact with their institution. The
experience falls into three parts namely pre-purchase stage, that is before
registering process; purchase stage, that is during the registration process until
children starts their study at the school, and post purchase, that is when the
children during school. The data were collected by conducting survey to 100
parents whose children study at grades 2 to 5. Before the survey, interviews and
observation had been done to know the process and condition of the school.

Research results shows that there is a positive influence between customer
experience on the satisfactions of student’s parents at Pasundan Christian
Elementary School of 73,4%. In the results of the frequency distribution of
customer experience variables in the three dimensions, namely pre-purchase,
purchase and post-purchase, there are several results with small average values
but in terms of categories they are still in the high category. So the high category
obtained from customer experience is also in line with the results of the frequency
distribution of the average value of items in each customer satisfaction variable
which is in the high category. Thus, to improve customer experience, Pasundan
Christian Elementary School needs to innovate and evaluate continuously so that
student parent satisfaction also continues to increase.

Keywords: Customer Experience, Customer Satisfaction, Pasundan
Christian Elementary School
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pemerintah Indonesia berkomitmen untuk menjamin setiap daerah

memiliki fasilitas sekolah yang memadai, terutama Sekolah Dasar (SD).

Pendidikan pada tingkat SD merupakan tahap awal pendidikan formal sebagai

pondasi yang vital dalam membentuk karakter, pengetahuan serta keterampilan

dasar setiap anak. Salah satu daerah di Indonesia yang terus memenuhi permintaan

pembangunan fasilitas pendidikan terutama tingkat SD adalah Purwakarta.

Menurut data statistik yang diunggah oleh (BPS Jabar, 2018) didapatkan bahwa

adanya peningkatan dari tahun 2018-2019 terkait jumlah anak yang akan

memasuki SD kelompok umur 5-9 tahun di Purwakarta. Pada tahun 2018 jumlah

anak kelompok umur 5-9 tahun sebanyak 87.601 jiwa lalu terjadi peningkatan

pada tahun 2019 sebanyak 87.949 jiwa. Maka terjadinya penambahan jumlah anak

kelompok umur 5-9 tahun pada tahun 2018 ke 2019 yang besar mengindikasikan

adanya kebutuhan SD di Purwakarta. Hal ini menciptakan peluang untuk

mendirikan SD Kristen Pasundan pada tahun 2019.

SD Kristen Pasundan merupakan sekolah swasta yang didirikan oleh

Yayasan Badan Pendidikan Kristen Gereja Kristen Pasundan Bandung (YBPK

GKPB) untuk memenuhi permintaan masyarakat Purwakarta khususnya yang

beragama Kristen pada bidang pendidikan bagi anak-anak usia jenjang sekolah

dasar. Berdirinya SD Kristen Pasundan dikelilingi berbagai SD baik negeri
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maupun swasta yang sudah lama telah berdiri dengan beberapa sekolah sudah

terakreditasi A. Dengan banyaknya kompetitor SD di Purwakarta serta kian

pahamnya orangtua untuk memilih tempat pendidikan yang berkualitas untuk sang

anak, menjadikan orangtua yang ingin memasukkan anaknya ke SD di Purwakarta

memiliki banyak pilihan. Menurut (Grewal & Roggeveen, 2020) pengalaman

masa lalu pelanggan mempengaruhi ekspektasi mengenai pengalaman saat ini dan

masa depan calon pelanggan. Sehingga rata-rata orangtua memiliki referensi SD

yang ingin dipilih untuk sang anak bersekolah adalah dari customer Experience

yang dirasakan oleh orangtua siswa yang sedang atau telah menyekolahkan

anaknya di sana.

Sekolah perlu meyakinkan calon orangtua siswa untuk bersedia

berkomitmen jangka panjang dalam menyekolahkan anaknya di SD Kristen

Pasundan. Sekolah perlu membangun customer experience yang positif supaya

pelanggan dapat merasakan experience yang menyenangkan dalam menggunakan

produk atau layanan yang diberikan sehingga akan menimbulkan perasaan

terkesan. Untuk menciptakan customer experience yang kuat perusahaan perlu

untuk memetakan customer journey yang merupakan rangkaian interaksi

pelanggan dengan perusahaan pada saat pelanggan memulai proses pencarian

produk (pre purchase), berlanjut keputusan pembelian (purchase) hingga saat

mereka menganalisis hasil pembelian mereka (post purchase) (Moreau, 2020

dalam Grewal & Roggeveen, 2020). Menurut HA (2021), customer experience

mencakup 4 elemen di dalamnya seperti Sensory Experience (Sensor), Emotional

Experience (Emotion), Social Experience (Social) dan Cognitive Experience
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(Cognitive). Ketika sekolah menggunakan rangkaian customer journey sebagai

alat untuk memetakan dan memahami customer experience maka sekolah akan

mampu mengidentifikasi peluang untuk meningkatkan elemen-elemen dalam

customer experience.

Semakin tinggi setiap elemen dalam customer experience yang dirasakan

pelanggan maka akan mempengaruhi peningkatan kepuasan pelanggan (Molinillo

et al., 2022). Dalam penelitian ini kepuasan pelanggan merujuk pada orangtua

siswa yang memasukkan anaknya di SD Kristen Pasundan. Dalam penelitian ini

didasarkan atas urgensi bahwa ketika orangtua ingin memasukkan sang anak ke

suatu sekolah maka diperlukannya suatu komitmen tanggung jawab jangka

panjang. Komitmen orangtua siswa dapat berupa keterlibatan dalam pendidikan

anak seperti memberikan dukungan dalam tugas sekolah, berinteraksi dengan

guru, berpartisipasi dalam kegiatan sekolah, memantau perkembangan akademik

maupun menyediakan sumberdaya finansial untuk mendukung kegiatan

pendidikan anak. Sehingga ketika orangtua siswa yang ingin menyekolahkan

anaknya pada SD Kristen Pasundan diperlukannya komitmen, mengingat bahwa

sekolah ini baru berjalan 5 tahun atau masih dalam tahap perkembangan. Maka

perlunya eksplorasi mengenai pengalaman orangtua siswa secara berkala yang

menjadi satu langkah strategis sekolah untuk memastikan tingkat kepuasan

mereka tetap baik bahkan meningkat.

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijelaskan, maka peneliti

tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Pengaruh Customer Experience

Terhadap Kepuasan Pelanggan di SD Kristen Pasundan Purwakarta”.
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1. 2 Objek Penelitian

Sekolah Dasar (SD) Kristen Pasundan merupakan sekolah swasta yang

berada di Jl. Jendral Sudirman No. 226-228, Nagri Kaler, Purwakarta. SD ini

berdiri atas kerinduan jemaat GKP Purwakarta untuk membuat lembaga

pendidikan formal bagi anak-anak Kristen usia sekolah. Melalui Yayasan Badan

Pendidikan Kristen Gereja Kristen Pasundan Bandung (YBPK GKPB), kerinduan

jemaat akhirnya dapat diwujudkan melalui badan hukum pendidikan yang dalam

pelaksanaannya YBPK GKPB menugaskan Komisi Pembantu Setempat (KPS)

untuk mengelola layanan pendidikan tersebut di lingkup jemaat masing-masing.

Kemudian KPS Purwakarta diteguhkan pertama kali pada 13 Mei 2007. Pelayanan

pertama yang dilakukan oleh KPS Purwakarta adalah mendirikan TK Kristen

Pasundan ‘Gratia Dei’ pada tahun ajaran 2007/2008. Selama hampir 10 tahun

lebih berjalan sekolah TK Kristen Pasundan memiliki siswa cukup banyak terdiri

dari lima kelas. Kualitas lulusan dari TK Kristen Pasundan diakui berkualitas

dengan siswa yang telah lulus diterima pada sekolah-sekolah SD favorit di

Purwakarta. Sehingga cikal bakal kualitas dari pendidikan TK Kristen Pasundan

menjadi acuan dasar dan menjadi sebuah harapan bagi setiap orangtua siswa

lulusan TK Kristen Pasundan bahwa sekolah ini akan dapat melanjutkan dengan

membuka jenjang pendidikan SD. Maka pengurus KPS Purwakarta di bawah

kendali YBPK GKPB dan atas seizin pemerintah dalam hal ini Dinas Pendidikan

Kota Purwakarta membuka SD Kristen Pasundan pada tahun ajaran 2019/2020.

SD Kristen Pasundan memiliki visi untuk “Mewujudkan siswa yang

berkarakter mulia, cerdas, terampil, akrab dengan budaya Jawa Barat berdasar
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prinsip kristiani dan pengamalan Pancasila.”. Dengan misi SD Kristen Pasundan

adalah memberikan pengetahuan relevan sesuai kebutuhan perkembangan zaman.

Para siswa dilengkapi keterampilan yang sesuai dengan kebutuhan dan potensi

untuk mengembangkan dirinya serta menanamkan budi pekerti kepada siswa.

Selain layanan pendidikan baik pembelajaran di kelas, siswa juga disediakan

ekstra kurikuler seperti seni rupa (menggambar dan melukis), komputer dan musik

(angklung). Namun, fasilitas sarana prasarana seperti ruang kelas yang dimiliki

oleh SD Kristen Pasundan masih cukup terbatas karena hingga saat ini fokus KPS

Purwakarta adalah menyelesaikan pembangun gedung SD. Adapun pengelola SD

Kristen Pasundan di bawah YBPK GKPB yang pelaksanaannya dikelola oleh

Komisi Pembantu Setempat (KPS) Purwakarta dengan struktur sebagai berikut:

Gambar 1.1

Struktur KPS Purwakarta tahun 2023

(Sumber: Dokumen Rencana Strategis SD Kristen Pasundan Purwakarta)
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Untuk struktur organisasi SD Kristen Pasundan, jumlah siswa saat ini dan SPP

serta Uang Gotong Royong (UGR), terlampir sebagai berikut:

Gambar 1.2

Struktur organisasi SD Kristen Pasundan Purwakarta tahun 2023

(Sumber: Dokumen daftar guru dan staff SD Kristen Pasundan Purwakarta)

Tabel 1.1

Jumlah siswa SD Kristen Pasundan Purwakarta tahun 2023

(Sumber: Dokumen daftar siswa SD Kristen Pasundan Purwakarta)
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Tabel 1.2

Biaya Sekolah SD Kristen Pasundan 2023/2024

Biaya Sekolah Jumlah

Sumbangan Pembinaan Pendidikan

(SPP) tiap bulan

Rp.275.000

Uang Gotong Royong (UGR).

Dibayar hanya 1 kali ketika siswa baru

masuk sekolah

Rp.3.000.000

(Sumber: Dokumen biaya siswa SD Kristen Pasundan Purwakarta)

1.3 Batasan Penelitian

Fokus objek penelitian ini adalah SD Kristen Pasundan Purwakarta

sebagai subjek utama yang akan mengkaji bagaimana customer experience yang

dirasakan orangtua siswa berpengaruh terhadap tingkat kepuasan mereka sebagai

pelanggan dari sekolah tersebut. Data yang dikumpulkan terkait informasi

customer experience di SD Kristen Pasundan kemudian akan diukur tingkat

kepuasan mereka untuk mengevaluasi pengaruh antara kualitas customer

experience dan kepuasan pelanggan di sekolah tersebut. Penelitian ini hanya akan

mengambil data jumlah orangtua siswa tahun ajaran 2023/2024 kelas 2 sampai 5

SD dalam rentang waktu 4 bulan selama peneliti mengambil data. Adapun alasan

peneliti tidak menjadikan siswa di SD Kristen Pasundan sebagai responden

penelitian, dikarenakan siswa masih di bawah umur dan memiliki pengetahuan

yang minim ketika nanti mereka menjawab kuesioner. Hal tersebut beresiko pada
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data yang tidak valid sehingga peneliti menetapkan orang tua siswa di SD Kristen

Pasundan sebagai responden dalam penelitian ini.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah

penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagaimana customer experience yang dirasakan pelanggan di SD Kristen

Pasundan Purwakarta ketika melakukan kontak (interaksi) dengan pihak

sekolah?

2. Bagaimana pengaruh antara customer experience yang dialami pelanggan

di SD Kristen Pasundan Purwakarta terhadap tingkat kepuasan mereka?

1.5 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan penelitian

ini adalah sebagai berikut:

1. Mengetahui bagaimana customer experience yang dirasakan pelanggan di

SD Kristen Pasundan Purwakarta ketika melakukan kontak (interaksi)

dengan pihak sekolah.

2. Mengetahui bagaimana pengaruh customer experience yang dialami

pelanggan di SD Kristen Pasundan Purwakarta terhadap tingkat kepuasan

mereka.

1.6 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penulisan penelitian ini untuk berbagai pihak baik:

1. Bagi Institusi Terkait
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Bagi pihak SD Kristen Pasundan Purwakarta, hasil penelitian diharapkan

dapat menjadi evaluasi dan masukan yang berguna dalam meningkatkan

customer experience bagi orangtua siswa sehingga berpengaruh pada

meningkatnya kepuasan orangtua siswa dalam menyekolahkan anaknya di

SD Kristen Pasundan.

2. Bagi Penulis

Bagi penulis atas seluruh kegiatan dan usaha serta hasil penyelesaian

penelitian ini dapat memberikan pengetahuan dan pandangan baru

terhadap pengembangan bisnis bidang pendidikan khususnya Sekolah

Dasar (SD) di Purwakarta.
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