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PENDAHULL'AN

A. Latar Belakang Masaiah

Dewasa ini makin terlihat banvaknya Lembaga Bimbingan Belajar
vang berdiri dengan bermacam-macatn program, fasilitas maupun keunggulan
lainnya. Lembaga-i.ebaga Bimbingan Belajar yang ada sama-sama bersaing
dalam merangkul konsuwmen yang  disimv adatah pelajar maupun  calon
mahasiswa. Hal ini tentu saja menjadi sebuah tantangan bagi pengelola
Lembaga Bimbmean Belajar untuk tetap eksis di tengah-tengah persaingan
yvang semakin ketat

Fenomena it merupakan hal yang wajar, karena dengan kemajuan
tlmu pengetahuan dan tehnolog yang ada membawa pengaruh yang sangat
besar terhadap perusahaan-perusahaan dan tentunva berimbas pula pada
Cembapa Bimbinean Belajar, Dalam Kondisi seperti mi maka persaingan akan
semakin  Lajam,  Disimbal perusahaan harus mampu berproduksi dan
menjualnya kepada konsumen dengan memberikan nifa kepuasan tertentu
sesuai dengan tuntutan kKonsumen.

Deogan seorakin meningkatina peesamgan antar Lembaga Bimbimgas
Belajar vany ada. masalab pemasaran mendudoki tempat wtama, Menyadar
hal it perusahaan dituntut untuk memahami perilaku konswnen. Oleh karena
ity sehelum strategl pemasaran disusun. pemasar dalam hal i pengefola

Lembava Bimbirgan Beiajar harus terfebih  dahwlu memahams  siapa
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konsumen vang potensial. mengapa mereka melakukan pembelian, siapa yang
bermnisiauf, staps vang aktif mencars informasi dan vang mengambil
keputusan untuk melakukan pembelian jasa Lembaga Bimbingan Belajar,
Dengan pemahaman yang mendalam, maka strategi yang diacahkan kepada
pasar sasaran akan lebib etektit

Bag sctiap perusahaan jasa perfu berupaya memberikan kualitas yang
terbaik kepada poanggannya. Untuk itu dibutuhkan tdentitikasi determinan
utama kualitas jasa dan sudut pandang pelanggan. Ofeh karena ttu perly
dilakukan riset untuk mengidentifikasikan  determinan jasa vang paling
penting bagi pasar sasaran dan memperkirakan penilaian yang diberikan pasar
sasaran terhadap perusahaan berdasarkan determinan-determinan tersebut.
Dengan menganalisa tanggapan konsumen terhadap variabel-variabel tarsebut
maka perusahaan dapal menilai variabel mana yang belum sesuai dengan
harapan konsumaen.

Pemasaran  merupakan  salab  satu  Keglatan  pokok  yang  hares
dilaksanakan perusahaan untuk dapat berkembang dan wempertahankan
Kefangsungan vsahanya, Sementara ttu dikon pihak, mavajemen pemasaran
harus mengetahu terlebih dahulu kebutuban konsumennya agar kualitas jasa
vang dibertkan sesuvai dengan yang diharapkan konsumen an konsumenpun
merasa puas.

Adapun dzfinist kualitas jasa menurut Wy ckof adalah scbagan berikut |

“Kuahas jasa adaiab tingkat keanggulan yvang diharapkan dan pengendalian
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aas tngkat keungputan tersebut untuk memenuhi keingman pelanggan™

{Fandy [ipiono, 1996}

Zeithaml. berry dan parasuraman telah nrelakukan berbagai penelitian

terhadap beberapa jenis jasa dan berhasil wmengidentitikasi lima dimensi

karakteristik vany digunakan oleh para pelanggan dalam mengevajuasi

kualitas petavanan. Kelima dimensi karakteristik kualitas pefavanan tersebut

addalah ;

I

s

Kehandalan

Yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan sepera dan
memuaskan serta sesuai dengan vang telah dijanjikan.

Tauggapan

Yaltu kewmgin para sl untek membantu para pelmggan dan
memberikan pelayvanan dengan tangpap.

Assurcnce (umnman)

Yty mencakap kemampuan. Kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliks para stad’ bebas dari bahaya, resiko ataupun keragu-raguan,

Fmpat

Yauu mehiputs kemndaftan dalam mefakukan hubungan. Lomunikasi yang
baik. dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelas pean.

Feangibie (bukt fangsung)

Yaiw  melmoty  Jasilitas  fisik. perlengkapan,  pegawar  dan sarana

komunikast,




Uintuk dapat mengetahui tingkat kepuasan konsumen secara lebih baik,
maka perlu dipahami pula sebab-scbab kepuasan. Menurut Philip Kotler,
definisi kepuasan adalah sebagai berikut : * Kepuasan adalah tingkat perasaan
seseorang  setefah  membandingkan  kinerja  (hasil} vang 1 rasakan
dibandingkan dengan harapannya” (Fandy Tiiptono, 1996).

Sedangkan harapan konsumen merupakan perkiraan tentang apa yang
akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi suatu produk (barang
atau jasa). Sedengkan kinerja yang dirasakan adalah persepsi konsumen
tethadap apa yang is lerima setelah inengkonsumsi produk vang dibeli.

Sebagaimana  hketahwi  bahwa Lembaga  Bimbingan  Belajar
merupakan  suate perusahaan penyaji jasa pendidikan vang menawarkan
altermatit’ kepada siswa maupun orang i yang menginginkan pendalaman
materi dart petajaran yang tidak siswa peroleh di sckolah dengan harapan
siswa akan febth pandal dalam memahami pelajaran yang mercka dapat di
sckolah. Begitu juga dengan Lembaga Bimbingan Belajar Newron di kampus
pusat Yogvakaita. Hal wm tentu saja perlu disikapi dengan mengetahuw
beberapa faktor yang dapat mempengarubi keputusan mercka hingpa akhimyva
memuiuskan univk masuk kedalam Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di
kampus pusat Yogvakarta, Antara lan informast-informasi yang diteriyna
calon siswa dan para siswa Neutron sendirt, iklan maupun dan orang-orang
yang mengetatia miormasi tentang Lembaga Bimbingan Bclajar Newtron di
kampus pusat Yogvakarta. Dan disinilab sebenarnya proses pemasaran sedang

beriangsung. Oleh sebab itu perlu diketahu kualitas jasa vang dimiliki oleh
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Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kammpus pusat Yougyakarta vang dapat
dijadikan scbagai suatu keunggulan dalam wereiptanya kepuasan konsumen.
Melihat pentingava kualitas jasa terhadap kepuasan Eonsumcen, maka
dengan adanya penclitian un akan dapat diketabui dimenst koalitas jasa mana
vang merupakan penunjang kepuesan konsumen vang utama pada lembaga
Bimbingan Beiajar Neutron di kampus pusal Yogyvakarta.
Berdasarkan latar belakang pemikiran dan keinginan untuk mengetahu

febif Tanjut masadah tersebut, maka penyusun fertarik untuk menehitt dengan

judul * Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Jasa  Lembaga

Bimbingan Belajar Neutron Di Kampus Pusat Yogyakarta™.

. Perumuosan masalah

Berdasarkan latar  belakang masalah  diatas maka  penults  mengajukan

perumusan masatah sebaga berikut

1. Apakal ada perbedaan antara harapan dan kinepa yanyg diberikan oleh
Lembaga Bimbiagan Belajar Nevtron di kampus pusnt Yogyakarta?.

2 Scherapakah  iingkat  kepuasan  konswiwmen  wrhadap  jasa Lombaga

Himbingan Betajac Neatron di kampus pusat Y opyakarta!.

Batasan Penelitian
I, Penclitian in: hanva ditujukan pada konsumen unghat  SNU vany
menpgunakan jasa Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus pusat

Yogvakarta
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Dimensi kualiias jasa vang akan ditehti meliputt @ kualitas  jasa
kehandalan. Tanpgapan. Jsstrance (amimany, Empati dan fanedMe {bukty
langsung).
Indikator yang digumakan dajam dimensi kualitas jasa Kehi ndalan, antara
[ain tacliputl
- Pelayanan yany dapat diandalkan dari tentor maupun karyawan.
- Kecakapan tentor dan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan.
Indikator yang digunakan dalam dimensi kuafitas jasa Tangzgapan, antara
lain meliputi
- kemauan untuk memberikan pelayanan dengan segera
- Kemauun imtuk membanty konsumen dengan segera.
Indikator yang digunakan  dalans dimenst Raalitas gasa Asseerance
(jaminan}, antara lain mekiputi :
- Kompetensi
Yang dimaksud disini adalah kemampuan dan penguasaan tenaga
pendidilitentor dalam mengajar dan memecahkan soat-scul yanga ada.
- Kesopanan
Yang dimaksud  disim adalah sikap dan penampian  darn 1enaga
pendidik/ientor maupun karyawan yang bekerja di Lembaga Bimbingan
Belajar Neniron di kampus pusat Yogyakarta,
- Citra
Adalah image yang melekat pada L.embaga Bimbingan Helajar Newtron

dikanpus pusat Yopyakart



6. indikator vang dipunakan dalam dimensi Kuaitias jasa Empati, antara lain
melipui
- Kemudahan didam melakukan hubungan,
- Komumkast vang baik.
- Perhattan yang tulus dan adil terhadap konsumen.
7. Indikator yang diganakan dalam dimensy Koahitas jasa fangibfe (bukt
tangsung). antara hun wmehiputs
- Fasilitas fisik
Adalah sarana vang ada di Lembaga Bunbmgan Belajar Neutron di
kampus pusat Yogyakarta yang dapat menunjang kepiatan belajar siswa.
Datam hal mu adalab pemlaian siswa mengenal kelengkapan fasihitas
vang tersedia. Adapun untuk mengukuor fasitiias meliputs ;. Gedong vang
bagcus  dan wegah. ruang belajar vane mvaman. hesedraan modul.
kesediaan musiolla dan Kesediaan tempat parkir
- Persontd
Yang dimaksud personit disi adalah tenaga pendidik. rentor berasal dan

blusan Universitas torkemuka.

D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang dibmapkan dapat tercapai dalam penclitian i adalah
L. Untuk meniciaskan adokah perbedaan antara harapan dan Kinctja yang
diberikan olel. jcmbaga Bimbingan Belajar Neutron oi kampus pusat

Yogyakarta.



2. Untek mengelaskan tinpkat kepuasan Konsumen tethadap jasa Lembaga

Banbingan Belajar Neuiron di kampus pusat Yogyakarta.

£, Manfaat Penelitian
[. Secara teoritia, hasii penclitian ini dapat menambah mformast ilmiah yang
dapat digunakan sebapal salah satu acvan yang velevan bagi penehtian
selanjutnya yang berkaitan dengan kualitas jasa dan kepuasan konsuinen.
2. Secara prakiis, penclition iny memberikan manfaat bagi :
a.  Perusahaan
Hasil penetitian im diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan
tentang  pelaksanaan  operasional manajemen  yang  berhubungan
dengan kusil+tas jasa yang meliputn Kehandalan, Tanggapmy, Assurance
tjaminan), Empati dan tangible (bukil fangsung) yang lentunya akan
sangal berpengaruh terhadap kepuasan  konsumen  dalam sebuah
perusahaan, vang dalam penelitian ini adalah Lembaga Bimbingan
Belapar.
b, Pencliti
Hasil penclitian int dihacapkan dapat merambah pengetahuan serta
merupakan suaty latihan dan sarana yang tepat datam menerapkan 1lmu

penpetatinan teoritis kedalam prakiek oyata dalam bidang pemasaran.



Prhak fain
Hasil penclitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan
pemikiran den sumber  informast bagi penchiti  lain vang akan

mengadakan penclitian tenfang kepuasin Konsumen.
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LANDASAN TEORI

A, MANAJEMEN PEMASARAN
I. Pengertian Mazajemen Pemasaran

NMangiemen permasatan merupakan bagian dan pemasaran secara
umum yang diek beratkan pada penmtbban dan pelaksanaan kematan
pemasaran vane dapat membanty dalam pencapataan rion perusahaan
dalam mewyesuatkan din dengan perubahan Iimgkungan dan
kchuda_vaan_kcgi:n!an pemasaran tersehut harus dikoordinass dan dikelola
dengan cara vane bak, vang dikenal dengan istdaly manajemen pemasaran.

RNegintan managemen  pemasaran drfokuskan pada penawaran
perusahaan dalam memenuli Kebutuban dan hewziman pasar dengan
meaentukan funga, mengadakan komuonikase dan distabnse vang etekut
unegk minben tahu. mendorong serta melavant pasar

PDalarn manajemen  pemasaran,  kegigtan  pomasaran haruslab
memperbatkan perubaban-perubahan vang weygads datam < hngkungan
vang  trus moacrux berkembang sebagin konsckucns sosipl dart
perasahaan, vaug dibatasi oleh sumber-sumber vang ada pada perusaiiaan
it seodim maupitn peraiuran-peraturan vang berlaku, Oleh scehab itu, bagi
perusahaan, perubahan ingkungan dapat merupakan tantangan-tantangan
baru yang menerhikan tanggapan dan cara penyelesaian vang baru pula

atau scbaliknva dapat dijadikan suau peluang atat kesempatan untuk
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mengembangkav usahanya, Dan disinlah peran manajenicn pemasaran
diperlukan.

Dalam  mempelajan manajemen  dikctahui  bahwa manajemen
mempunyai tugas-tugas pokok vaitu planmng, organizing dac controifing.
Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat diketahur detinisi manajemen
pemasaran meourut Philip Kotler adalah schagai berikut @ “Manajemen
pemasaran adalah  penganalisaan, perencanaan,  pelaksanaan  dan
pengawasan-pengawasan  program - vang  bertujuan  memmbutkan
pertukaran dengan pasar vang dituju dengan maksud untuk mencapai
guan perusahaan” (Basu § dan T, Handoko. 1987). Jadi. manajemen
pemasaran dirmuskan sebagal suatu proses manajemen yaig meliputi
penganalisaan. perencanaan, pelaksanaan dan  pengawasan  kegiatan
pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan. Kematan ind bertujuan untuk
menimbulkan pertukaran vang diingmkan, baik vang menvangkut barang
maupun jasa vang dapal memcnuhi kebutuban konsumen, Perusahaan
disini harus benar-benar mengetahui  aps vang  konsumen  inginkan
schingga tujuan perusahaan yaitu menciptakan kepuasan konsumen akan

terwiljud,

Konsep Penasaran
Perusahaan yang telah mengenal bahwa pemasaran merupakan
Fakior pentmg untoh mencapal sukses usahaova akan wmengetahw adanya

cara lalsafah bard yang terhibat didalamnya. yaitu Konsep pemasaran.



Sehagat falsafah bisnis. konsep pemasaran bertjuan membenkan
kepuasan  terbadap kemgman dan kebutuhan  atau berorientasi pada
konsimen. Jad) kKegiatan pemasaran pada suatu perusahaan harus dimulan
denvan 1sabs imengenal dan merumuskan Reinginan Kousuien secara
tepat. baik mengenar kebiyjaksanaan produk. harga. promost dan distnbusi
agar kebutuhan konsumen dapat teepemthi secara memuaskon,

Konsen pemasaran menyatakan bahwa kunc untuk meraib tujuan
orsanisasi adalah menjadi lebith efekuf daripada pava pesaing dalam
memadukan  keglatan  pemasaran  guna  menctapkan din memuaskan

kebutnhan dan kempinan pasar sasaran {Kotier, 19971,

B. PEMASARAN JASA
I. Pengertian Jasa
Sepuniah aldi tentang jasa telah berupava untuk merumuskan
definisi jasa yang konklusif, namun hingga sckarang belum ada satupun
definisi vang diterima secara bulat. Keberagaman definisi jasa tersebut
dapat diithat dalam rumusan-rumusan dibawah i { Yazid. 1999)
ar. {hotler, 1997 merumuskan fasa sebapar berikut ¢
“Setiap tindakan atau unjuk kerja vang ditawarkan oleh salah satu
pitiak ke pihak lain yang secara prinsip ffoncible dan udak
menvebabkan perpindahan kepemilikan apapun. Produksinya bisa dan

bisa juga tidak terikat pada suatu produk Hisik™



b.

{Leonard L. Berryv, sepertt dikutip oleh Zeithami dan Bimer. 1996)
mendefinisikan -
“Hasa itu sebagai decds {tindakan, prosedur, aktifitas), dan unjuk kerja
vang frifangrhile”.

Menurut - Kotler, tawaran  perusahaan ke pasar  biasanya
mencakup beberapa jasa. Komponen jasa dapat merupakan bagian
kecil atan bagian otat penawaran. Penawaran dapat dibedakan menjadi
5 kategori ( Notler, 1997) -

a). Bararg derwuyud murm
Penawaran franva terdivt dart barang berwujud dan tidak ada jasa
vang mwivertat produk tersebut. Misal @ sabun dan pasta gl

by Barang berwujud disertai jasa
penaw aran terdirt dar barang berwujud yang disenai dengan safab
satu atan beberapa jasa untuk meningkatkan dava rarik konsumen.
Misal - produsen mobil,  dilengkapr  dengan ruang  pamer,
penginman dan pemenshan paransi,

ChoUampnn
Penaw aran terdi daer barang dan jasa dengan proporsn yang sanii.
Misal Grang eneumungt  rostoran aituk makansmova dan
pelivaninma

dy Lasa viaa vang disertan barang dan asa tambal,
Penawaran lerdiri dari satu jasa wama disertan jasa tambahan dan

atau barang pendukung. Misat o penumpang  posawat terbang



memben (ransportast disertai pemberian makan & mitoman dan
majalah penerbang.

g} Jasa Murni
Penawaran Banya terdirt daci jasa. Misal - jasa menjaga bavi.

psikoterapt dan jasa memijat.

2. Karakteristik jasa

Ada 4 karakeeristik pokok jasa vang membedakannya dengan

barang. keempat karakteristik tersebut adalah ( Fandy Thptonoe. 1995) -

&

b.

Tak berwuyud (fatangibie)

Jasa bersifar iarangipfe, artinya tidak dapat dilihat. dirasa. diraba,

diciusn, gtae didengar sebefum dibeli. Konsep amenenhie ini sendiri

memuihiki dua pengertian (Berry dalam Enis dan Cok. 1998), vaitu

I} Sesuaw yang tidak dapat disentub dan tidak dapat dirasa.

2). Sesuatu vang mudah didefinisikan, ditormulasikan. atau dipabam
secdra tuhianiah,

Tidak dapat dipssahkan ifnseparaiifing

Produk jasa dihasitkan dan dikonsumse secara bersamaan, sedangkan'

barang brasanya diproduksi. dijual. laly dikonsomsi, Antara jasa

denpan petyedia Jasa, batk itu orang atavpun mesin tidak  bisa

dipisahkan.



¢ Vanabbas (ariahifing
Produk jasa sangat bervariast karena merupakan ronsidardized
owipr. @riinva banyak variasi bentuk. kualitas dan jenis. tergantung
pada siapa. kapan. dan dimana jasa terschut dihasilkan. Ada 3 faktor
yane menvehabkan variabilitas kualitas jasa (Bovee, louston. dan
Thill 1993, vaitu -
I}, Kerja sama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa.
2). Moral atau motivasi karyawan dalam melayvani pelanggan.
3). Reban kerja perusahaan.

d. Tidak tahan lawa (Porishabitin
Jasa merupakan komunitas tdak aban Iama dan gdak dapat disimpan.
Kurst pesanat vang kosong atau kamar hotet vang tidak dihuni akan
berfaluTitlang begitu saja karena  tidak  dapat  disimpan, Dengan
demikian bila suate fasa tdak digunakan, maka jasa tersebut akan

berlaly beyuua saja.

3. Peritaku Koensumen Jasa
Pemasaran vang menguntungkan bermula dari peremuan terhadap
kebutuhan dan kenginan konsumen sebagai dasar bagi pengembangan
bauran pemasaran, vang dimaksudkan votuk memenuln kebutuhan dan
kemngman Kotsumen. Dengan demikian, pemahaman terhadap kebutuhan
dan keingman consumen serta perilaku pembehannyva merupakan bagian

vang berkaitan dengan keberhasilan pemasaran. Perilahu konsumen jasa



tidak berbeda dengan peritaku konsumen bavang, karena pembelian barang
maupun jasa hanya merupakan suatu sarana pemenuhan kebutuhan.

Pada mulanva pemasar dapat mencapai pernahaman vang lavak
mengenai Konsumen melalui pengalaman melakukan penjuatan sehari-hari
pada konsumen, Perusahaan yang betud-betul memalami konsumennya
akan mempunyai keuntungan yang lebih besar dibandingkan pesaing-
pesaingnya.

Adapun definist perilaku konsumen wenurat James F. Lngel,
David T Rohat dan Roger D. blackwell adalah - “Negtatan-kegiatan
individu  yang  secara langsung terlibat  dalam mendapatkan  dan
mempergunakan barang-barang dan jasa. termasuk didalamnya proses
pengambiian keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-Kegiatan

tetsebuni ™,

Proses Pemirelian Jasa
Proses pembelian dapat dipandang sebagai scrangkaian lima
tahapan, yvaitu ( Yazid, 1999)
a. Mengenali Kebutuhan
Awal dar seuap penilaku adalah kesadaran akan kebutuhan dan atau
Kemginan  vang  belum  terpuasic Zithaml dan Bitner (1996
mengistilaikan situast ini sebagai pap antara yang diharapkan dengan

vang kenyataan dialatm atau  diterima. Kesadaran akan adanya



b,

kebutuhan dan keinginan ini, pada gilirannya menimbulkan harapan
dalam benak konswmen tentang kualitas jasa yang semestinya diterina.
Pencarian Asternatit
Begitu suatu kebutuhan atau keinginan disadari, scorang konsumen
kemudian mencari alternatif pemuasan keburuhan dan keinginannya.
Ada lima sumber dasar dari mana konsumen bisa mengumpulkan
informasi uniuk keperluan keputusan pembelian jasa tertentu, yaitu
1). Sumber-sumber internal
Konswmen  mengaktifkan  “memor”  atau  pengalaman  yang
(ersimpan dibenaknya  sewaktu  memenubt - Kebutuhan - dan
keinginannva tersebut. Proses pembelian i dikenal  dengan
keputusan beli berdasarkan kebiasaan.
23 Sumber-suisber kelompok atauw ndividu
ada jasa. miormasi dari sumber perscorangan atat kelompok
mempunval  peran utama  atau lebih besar daripada sumber
informasi vang diterima dari medsa lamnya, Ini denikian, karena
konsuen Josa mempunvai kendala wakiu dim nformasi vang
terbatas untik keperluan evaluast dan menulil jasa daopada dalam
memiith barang.
3y Sumber-sumber pemasaran
Sumber-sumber informasi mencakup periklanan. tehaga penjualtan
{semua personed jasa adafah tenaga penjualan suatu orgamsasi

yasad, petantara atan waralaba, dan penpenisan jasi,



<.

4. Sumber-sumber publik
sumber-sumber ini mencakup publisitas. separii artikel tentang
suaty resort (hotel) dengan seeala tasilitas pelavanannva di surat
kabur, dan perangkingan majalah dependen dr majaiah (media)
khusus,
31 Sumber-sumber pengalaman
Informasi i meryjuk kepada penanganan (seperti penanganan
kopor di aiiport, penanganan paket, dan sebagain:a), atau mungkin
mencoba, seperti makan di suatu restoran baru vang menawarkan
Jems makanan  tertentu yang belwn pernah  ada sebelumnya,
[nformast int dapat juga dipercleh dengan cara bertanya kepada
kovsumen lain yang sudah pernah mengalami atan niencoba Jasa
dimaksud.
Evaluasi Alternatif
Setelah proses pengumpulan intormasi ataw. dalam beberapa kasus,
konsumen kemudian mengevaluasi aliernatif-aiternatit berdasarkan
pada apa vang telah dipelajarinya.
Alribut-atrind jasa vang bisa ditonjolkan kepada konsumen, menurut
sejurnlah ahli mencakup |
ML Pencarian kualitas
Yaitu arribut yang dapat ditentukan konsumen sebelum membeli
resuatu barang. Termasuk dalam pencarian adalah wama. sava.

harga, perasaan, kecocokan, kekerasan dan bau.
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2. Pengalaman kualitas fexperience qualiny
vaitu atribut yang dapat diketalwi setelah pembelian atau sclama
Konsumsi berlangsung. Termasuk datam kualitas ini adalah selera
dan dapat-tidaknya barang itu dipakai.
3). Buku kualitas (evidence qualiry)
adalah karakienstik yang mungkin sulit bagi konsumen untuk
mengevaluasinya meskipun mereka telah membeli maupun telah
menghonswnsinya. Contohnya adalah operasi usus buntu atau
perbaixan rein mobil.
Keputusan Beli
Konsumen  cenderung meminimalkan  resiko  (konsekuensi  dan
ketidakpastian) berdasarkan kepada kualifikasi jasa tertenty yang
iterimanya. [ni bisa dilakukan dengan iengurangi konsekuensi yang
mungkin  atan dengan mengurangi ketidakpastian. Hal ini dapat
dilukukan dengan cara mencaer informasi ambahan berkenaan dengan
pembehan vang akan dilakukan. Scecara wmum.  semakin banyvak
mformasi vang dimitiki konsumen sebelum pembehan. semakin keeil
ketmmgkinan kekecewaan.
Perasaan Scielah Pembelian Jasa
Poas tidaknya konsumen terhadap jasa vany telah dibelinya juga
berpantamy hepada basil evaluast merckha tevhadap jasa vang icial
dibelinya - Evaluasi konsumen  mencakup atribuss ketidak-puasan.

difust inovast dan loyalifas terhadap merek.



C, KUALITAS JASA

L.

Pengeritan Fuatitas jasa

NMembicarakan tentang pengertian atau definisi kualitas dapat
berbeda makna bag setiap orang, karena kualitas memitiki banvak kriteria
dan sangat tcreantuny pada kontcksnya, Banvak pakar ditndany kualitas
yang  mencoba  umtuk  mendefinisikan  kualitas  berdasarkan  suduyt
pandangnya masing-masing, Beberapa diantaranya yang populer adalah
vang dikembangkan oleh tiga pakar kualitas tingkat internasional, vaitn W,
Edwards Deming, Phidip B. Crosby dan Joseph M. uran (Zulian Yamit,
2001).
Deming . Mendefinisikan kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan

dan Kcinginan konsumen.
Crosby :  Mempersepsikan kualitas sebagai nihil cacal, kesempurnaan
dan Kesesuaian terbadap persyaratan,

Juran - Mendelinisikan mutu sebagair kesesuaian terhadap spesifikasi.
Kenipa persepst kualitas i kemudian menjadi dasar pemikiran dalam
fotal Onaliy: Management (TOM). vang merupakan ise sentral dalam
aktivitas bisnig

Sedanghan menurut Wyckof (dalam Lovelock, 1998). kualitas jasa
adalah tingkat keunggulan vang diharapkan dan pengendatian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata
fain ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas fasa. vaity expected

service dan percened serviee (dalam Parasuraman, ceal. 1985y Apabila



Jasa vang ditevitna alau divasekan rperceived serviced sesua dengan vang
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan bail dan memuaskan. hika
jasa vang diterima melampaw harapan pelanggan. maha kualitas Jasa
dipersepsikan scbagai Kualitas yuny ideal Sebalikaiva jiha jasa yang
diterima lebity rendah danpada vang diharapkan, maka kuaiitas jasa
dipersepsikan buruk. Dengan  demikian batk  tidaknys kualitas  jasa
lerpaniung pada kemampuan penyedia jasa dalam mesiennhi harapan
pelangpannya secara konsisten (Fandy Thiptono, 1995y,

Goersch Davis, (1994) membuat definisi kualitas vang lebil luas
cakupannya vaiu  “Kuahitas merupakan suatu kondisi dinamis vang
berhubungan denvan produk, jasa, menusia. proses, dan hingkungan vang
meteneln  ate meletifn harapan™.  Pendekatan vang  dikemukakan
Goetsclh Davis im menegaskan babwa kualitas bukan hanva menekankan
pada aspek hastl akhir, yaitu produok dan jasa tetapi juga menyangkud
kualttas manusto. kuahtas proses dan kuaiitas hngkungan. Sangatlah
nmustabil menghasilkan prodok dan jasa yang berkualitas tanpa melalm

manusia dan preses vang berknahias (Zuhon Yanur, 20010

Komponen-komponen Kualitas Jasa
Komponen total suatu jasa terdini datt atas tiga komponen ataima

(Gronroos dakae Hutt dan Speh, 1992), vatu - (Zubian Yot 2001,

a.  fechmcal Quafity




b.

C.

Yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output (keluaran} jasa
yvang diterima pelanggan. Menurul Parasuraman, et al. (dalam Bojanic,
1991 ). fechmeal gualiy dapat diperme lagt menjad ¢

). Search Quality, yaitu kualitas yang dapat dicvaluasi pelanggan
sehelum membeli, Misainya : harga.

). Lxperience qualing, yaitu kuahtas yang hanya bisa dievaluasi
pelangean setelah membeli atau mengkonsumsi jasa, Contohnva ¢
ketepatan wakiy, kecepatan pelavanan, dan kerapian hastl

3y Credence guality, yatu kualitas vany, sukar dievaluast pelanggan
meskipun telah mengkonswmsi suatw jasa. Misaloya © kualitas
aperasi janting,

fFrnctionad Onality

Yaitu kopoonen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian

jasa.

Corporawe inage
Yaitu profil. repudasi, citra umuim, daya tarik khusus stato perusabhaan,

Bagi perasahaan jasa haruslah selaly berupaya antuk memberikan

Kuafitas yana terbatk kepada konsumennyva. Kavena dengan detikian

konsumen akan mcrasa puas terhadap pelayanan yvang dibenkan, Oleh

sebab itu. perusahaan jasa perlu memperhatikan faktor-fuktor Kualitas jasa.

diantaranva adalah dengan mengidentifikasi determinan utama kuafitas

jasa, mengelola harapan pelanggan, mengelola bukti kualitas jasa,



mendidik  kobsumen  tentang  jasa. mengembangkan budava  kualitas.
menindaklanjuit jasa. dan mengembangkan sistem informasi Kualitas jasa.

Konsutmen sclaku pemakai jasa, akan sangat memperhatikan
keinginan dan kebutuhannya dilayan dengan baik oleh perusahaan. Dari
penvajian jasa iniah konsumen dapat mengevaluast jasa vang ia peroleh.
Apabila  konsumen merasa puas, secara tidak fangsung 1a  akan
menginformasikan kepada konsumen lain untuk mengkonsumsi jasa yang
sam,  Namun  jika  sebaliknya  konsumen  tersebut  juga  akan
merckomendasikan keburukan layanan jasa yang 1 peroleh kepada rekan-
rekannyva. Dan dart bal tersebut semakin diketahui pentingnya faktor-
faktor peningkatan kualitas jasa scbagat pedoman dalim mencipiakan

kepuasun konsumen,

Dimcensi Knualitas Jasa
Zeithainl, Berry dan Parasuraman, 1985 elah saelakakan Derbaga

penelitian terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasit iengidentifikast lima
dimenst  karakleristik vang  digunakan  oleh para pelanggan  dalam
mengevaluast knahtas pelayanan, Kelima dimenst karaktenstk kualitas
potivanas terscoul adalah (Zoabhan Y, 2001y
a.  Rehandalan

Yaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan

memuaskan serta sesuai dengan yang telah dyangikarn.,



b. Tanggapan
Yaitu keinovinan para staf untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelavanan dengan tanggap.
O ASSHUHCY
Yado mencakup kemampoan, kesopanan din sitan dapal dipercava
vang dinnhiki para staf, bebas dari bahava, resiko ataupun keragu-
raguan.
d. Ewmpan
Yaitw melipait kemudahan dalam melakukan hubimgan komumkasi
vang baik dan perbanan dengan talus techadap kebutuban pelanggan.
€. -“J.‘Ilt.ﬁ'.‘-hfc’
Yaitw chput fasifitas fisik, perfengkapan, pegaww dan sarana

komunikast

D, KEPUASAN KONSUMEN (PELANGGAN)

Dewasa inn semakin divaking, bahwa kuuei utama untuk memenangkan
persaingan adalah iemberikan ntlai dan kepuasan kepada pelanggan melajus
penyampaian produk dan jasa vang berkuahitas dengan harga vang kompetitit,
Dalam membeli siatu produk atau jasa. konsumen selalu berusalta untuk
memaksimalkan mlat vang dirasakan.

Schapal kriteria dalam memaksimalkan nilai, konswmnen  tentunya
memiliki hacapan aqs nilal vang akan ia peroleh. Dan akhivaya, apa yang 1a

peroleh akan dicvatuasi setelab mercka menghonsumsinyi, Apakah produk
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atay jasa tersebiit memenuin harapanmya atan ddak. Oleh sebab atu perusahaan

perlu memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

[B*]

Banvak pakar vang memberikan definist mengenat kepuasan
pelanpean. Dayidalam Tse dan Wilton, [998) menvatakan bahwa
kepuasan atau hetidakpuasan pelanggan adalab respon pelanggan terhadap
evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi vang dirasakan antara harapan
sebelumnya atau norma kinerja lainnva) dan Kimeria aktuad produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya. Engell ot al. (199017 mengungkapkan
baliwa kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purnabeli  dimana
aliernatif vang dipilih sekurang-kurangnva membert hasil (owfconie) sama
atau melampawr harapan  pelanggan. sedangkan keudakpuasan timbul
apabila hasi! vang diperofeh tidak memenuht harapan pelanggan.
Sedangkan pokar pemasaran Kotler (1994) menandaskan bahwa kepuasan
pelanggan adalah tingkai perasaan seseorang setelah membandingkan
Kinerja (atae fasihy vang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya

{Fandy Ljiptene, 19961

Penilaian Kepuasan Konsumen (Pelanggan)
Kepudsan konsumen menmihikt pecanan vang penting din dafam
soaty bisnis, icratama vang bergerak dir bidang yasas Karena dengan

(ercipraiivit hepuisin kousumen secara tdak fangsunyg akan menjadi suatu



RI{)

promost Khusns dari konsuwmen vang satn ke konsumen vang lawm, Oleh

sebab itu perusahaan pertu mengetahui tingkat Repuasan pelanggan dengan

lebil memabari sebhab-sebab kepuasan konsumen. Denpan terbangunnya

kepuasan konsurien akan mengads mii dan profitabifitas jingka panjang

perusahaan,

Semertara it dalam mengevahuasi jasa yang bersitat purengible.

konsgrmen umunmya menggunakan beberapa attibut ataw faktor berikut ¢

(Fandy Fiipone, 19931,

b.

d.

Bukti Fanesunyg faagibles). meliputi fasihtas fisik. perlengkapan,
pegawal. dan sarana komumkasi.

Kehandalan  (relichidivs, yakni kemampuan  untuh memberikan
pelavanan yang dijanpkan dengan sepera dan memuaskan.

Daya Tamzgap (responsiveitess). vailu keinginan  para stal’ dan
karyawen vituk membantu para pelangpan dan memberikan pelayvanan
dengan taneeap.

Jaminan fossareees, mencakup kemampuan, kesopanan dan sitat
dapat dinercava yang dimiliki para stai. bebas dart bahava, resiko atau
kKoragu-raginm

Fmpali s Lo, meliputi Remudaiian dalam metahukan hubungan,

komuonikast vang batk, dan memahami kebutuhan para pelangpan,



Manfaat Penilsian Kepuasan honsumen

Kepuasan konswmen semakin mendapat perhatian yang cukup
besar dan berbagai kalangan. Hal int wajar. karena semakin ketatmya
persaingan  antar  produsen yang  terlibat  dalam  usaha  pemenuhan
kebutuhan konsmmen. yang menyebabkan semakin pentingnya orientasi
pada kepuasan konsumen.

Menurot Schiraars (1991}, pada dasamya wjuan dan suatu bisnis
adalah menciptakan para pelanggan yang mereasa puas. Terciptanya
kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya :

{ Fandy {liptone. 1995

A Hubungan antara perusahaan dan pelangeannya imenjadi harmonis.

b Memberihan dasar vang batk bagi pembelian ulang,

¢ Dan mewmbentuk suatu rekomendase dari oot ke mwlut (word of

moitfy var menguntungkan bagi perusahaag.

Mctode dan Telinik Pengukuran Kepuasao Pelanggan

Penguiuran werhadap kepuasan komsumen merupakan s hat
vang  pentng b perssahaan untnk mengetabuw masukan bagn
peneemibangan stratee s pentighatan kepuasan honsuen:

Kuotter mengidenrifikasikan 4 metode untnk mengukur Kepugsan
pelangean, vantu <ebagar benkut ¢ landy Tpptono, 1995

A Ststem keluban dan saran




Yaitu pernsabiaan memberikan kesempatan kepada konsumen untuk
mengutarakan sacan maupun keluhas vang dirasakan. Misalnya dengan
menyediakan kotak saran., kartu komentar. dan lam-lain.

Crlrost Shoppiig

Yaitu dengan miemiperkerjakan beberapa orany untuk berperan scbagai
pembeli potensial pada  perusahaan  pesmng. untui, mengetahui
kejebihan dar kelemahan dari perasahaan pesasng tersebut,

Losr Customer sy

Vaitw dengan cara menghubungi pelanggan-pefanggan vang. telah
berhenti membeli untuk mengetahui mengapa hal tersebut bisa terjade.
Surver Kepuasan Pelanggan

Uimmumnva dehigan melakukan penelitin kepuasian konsunten melalut

survel, itk melaha pos matgpun winsangcar,

Motode suevan kepuasan pelanggan dapat menggunakin pengukuran

dengan berbagat cara sebagal berikut

1), Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan
sepertt “ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan P11
Chandra pada skala berikut © Sanpat tidak puas, tdak puas, netral.
puas, sangat puas fdirecty reporfed satisficiton).

7). Respondken diberi pertanyaan mengenai seberapi besar mereka
menghatapkan suatu atribwt tertentu dan seberapa besar vang

mereka vasakan felerived dissatisfiction)
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31 Responden diminta untuk  menuliskan masaleh-masalah  vang
merek1 hadapi berkaitan dengan penawaran dari perisahaan dan
Juga diminta untuk menuliskar perbaikan-perbaikan yang mereka
savankan (probivm anaiysis).

4) Responden dapat diminta untuk merangking berbagat elemen dari
penawiran berdasarkan derajat pentingnva seuap  elemen dari
seberapu baik kinerja perusahaan dalam masine-masing elemen
(Hipuriaice performance rating.

Balae penclitian ini kualitas jasa konsumen dapat difihat dari total

shor dari jawaban Kuisioner vang diberikan.

. PENGARUN KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

ldenutikast dimensi kualitas fasa tekalh dilakukan oleh Zeitham!

Bevry dan Mwaeissvan dabie mengevaduass huaditas jasa vang ditersia oled)

konsumen. Dilin pesditian tersebut mercka berhasil menodentifihasikan

ltma dimensi kuehitas jasa vang terdiri dari -

{

|

Kehandalan, dingim beberapa mdikator
al. Pelavanan vang memuaskan dan dapat disndalkan
by kecakapan Jatam menyelesaikan pekerjaan,
Tanggapan, denean beberapa mdikator

al. Kemauan untuk memberikan pelavanan dengan SELCra.

b1 Kemauan untuk membantu konsumen dengan sepers.
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faa

Assurcnrce/Janminan, dengan beberapa indikator -
ay hompetens:

b kesopanan dan sifat dapat dipercava

¢). kredibilatas an heamanan,

4. bEwpati, dengan beberapa indikator

ay. kemudahion dalam melakukan habangan,

b). Komunikasi vang baik.

¢). Perhatian yang tulus kepada kensumen.

Ay

Tungible, dengan beberapa indikator -
a). Fasilstas {isik,

b). Perlengkapan

el Persoml

d). Sarana komumkasi,

MODEL GAP KUALITAS JASA

Membangun kepuasan kensumen adalay  mernpakan inti dars
peacapiuan profabtlitas Jangka patgane. Kepuasan adalah merupakan
perbedann antaca harapan dan unjuk kevia (vang senvatanva dicermay. Apabila
harapan tingei, scmentarg unjik kerjanya busa-biasa saji. kepuasan tidak
akan tercapai (asangat mungkin konsumen akan merasa kecowal. Sebaliknya
apabila unjuk ke melebibt dart yang diharaphan, kepuasan meninpkal.,
Karena harapan vang dinuliki konsamen cenderung, selahis meninpkay scjalan

dengan mentnpkamya penpalaman konsunen, paca manager s secara fetap




memonitor  kemampuannya  untuk  memenuln  pembatas  kepuasan yang
semakin tggl,

Teort kepuasan koosumen selalu didasarkan kepada upayy peniadaan
atau paling sedikit upayva penvempitan gap antara keadaan vang dunginkan
(harapan) dengar kendaan vang dihadap (percervec), Hazapan Konsuimen
dapat dibentuk melalni komunikasi perusahaan Kepada konsumen. Selanjutnya
harapan itu akan meningkat atau  bahkan menurun setelah konsumen
borkomunikase atau berinteraksi dengan Kousumen lam Secara singkad
Zeitham) dan Bitner (1996) menyebutya sebagal gap Kualias jsa.

Kepuasan hansinen akan terpenuhi apatila proses penvampaian jasa
dari si pemberi jasa kepada Konsumen sesual dengan apa yang dipersepsikan
Konsumen. Heh karcna berbagai faktor, seperti subyekiivitas dipersepsikan
wonsumen. Oel Lo berbaeai Taktor, seperis stibyehinitis <1 pombert asa.
Keadaan pstkolows konsumen maupun pembert jisis. kondise hngkungan
chsternal dan sclhacwnya tidak jarang menamkan peranann 2 <endiri-sendd.
nitka jasi sering dismopaikan denpan cara vang borbeda denean vang
dipersepstian elels honsumen: Perbedaan cara penvampaes dart apa yang
dipersepsikan konsumen itu meneakup lima perbedaan. vait -

I Gap anta Laoapan Konsumen Peescps Manaenii

-

Ciap amtata Pasepst Maagemen Hasapan Alan knathieas fisa
3 Gap antara valitas Jasa Yang Dibarapkan - Penyampatan Jasa
1. Gap antara Penvampaian Jasa - Komunikasi Chstemnal Ke honsumen

Gap antara Jasa Yang Diharapkan — Jasa Yang Diterima

i




el
| )

Gap 5 adalabh penyimpangan kualitas jasa vang dilibat oleh konsumen,
sementava zap | osampal dengan gap 4 adalal penyunpangan vang terjadi di
dalam orgamsast jasa. Dengan kata lam, gap | - 4 membert kontribusi

terhadap gap 3,

Gap I : Gap uniera lrarapan Kenssmen deagan persepsi marajemen

Crap int muncal sebagay akibat dan ketidaktahuan marajemen tentang
kualitas Jasa macan apa vang sebenarnya dibarapkan konsumen. Selanutya
kettidaktahuan i membawa konsekuenst tidak latknva desizn dan standar
Jasa. Karcna design dan standarnya kurang baik, maka cara penyampaian
jasanvapun tidak icrstandar dengan baik. Akhirnva. organisasi tidak bisa
nenujukkan wnjukkera seperti yang dipanjikan kepada konsumen mefahn
media periklanan maupun media komumkasr lamnva, ladi. gap harapan
konsumen dengan persepsi manajemen merupakan sumber dari munculnya

pap-gap vang ks,

Gap 2 Gup axna persepsi manajemen tentane frardpan konsinen dain
spesifikasi kualites jasa (manajemen tdak mengetahni arapan konsumen),

[engertan um manajemen  disim mencakup  chsckunl,  manajer
menencal . superysor. dan pemberdayaan e ladi int menvangkut seimuaa
pthak yang bertapeaung jawasb dan mempunyar otoras cuntok menciptakan

ataw mengubab kebnakan. prosedur dan standlar jass,




Gap 1 muoneul Karena para manajer nenctapkan spesitikast kualitas
jasa berdasarkan apa yang mereka percayalr sebaga vang  dilnginkan
konswnen. padahal pendapat mereka itu betum tentu akurat.

Akar dart inuncuinya gap mi adalah © ndak adanya mteraksi fangsung
antara manajemen dengan konsumen, keengganan untuk wmenanvakan harapan
konsumen, dan atau kendaksiapan manajemen dalam mengakomodasikan

keduanya { Zeithami dan Bitner, 19961,

Gap 3 : Gap amtara spesifikasi kualitay jusa dengan jasa yung senyatanya
disajikan (gagal dadam memilih desuin dan standar jasa yang “henar”),

Giap ini rtamanya muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya
sangat berganwine pada karvawan, Persepst vang akurat tentang harapan
konsumen memang penfing, tapt befum cukup untuk menjamin kualitas
penvajian jasa vang terbaik,

Gap i meneindikasikan perlunya dietapkan design dan standar jasa
yvang berorientas: kepada konsumen. Standar vang beronentast kepada
konsumien dibangen berdasarkan kepada keperluan pokok Konsumen vang

mudah dipahami oleh konsumen dan dinkur oleh Konsumen.

Gap 4 ; Gap antara penyampaian jusa aktaal dengan Konuenikasi ehsternal
kepada  konsamen  (tiduk  menyampaikan jasa dengan standar - pang

beroricntasi kenada honsumen)




Jangi-janyi  vang  disampaikan  perusahisan jasa mwelabit media
periklanan, tenaga penjuadan dan konwnikase yvang lamaya mungkmsecara
potensial bukan hanva akan menmgkatkan harapan yvange akan dijadikan
sehagai standar Laalitas Jasa yang akan diterima konsumen, akan teltapt jupa
akan meningkatkan persepsi tentang jasa vang akan disampaikan kepada
mereka, Kegagalan dalam memenuht jasa yvang diganyikan dengan vang

senvatanva disajikan kepada konsumen akan memperichar cap i

Gap 5 @ Gap artare jusa yung diharapkan dengan yang secara aktual
diterima (fidak meavesuathan anjukkeria dengan junji-janji perusahaan
hepada konsumen)

Gap int mencerminkan perbedaan antara unjukkerja senvatanya denyan
persepsi vang dinnhiki konsumen. jelasnyvie adadab, walaupan pada awalnya
persepst subwektil tentang kualitas antara vang dimitithe Lonsimawen - dan
produsen jasa adalah saiva. akan tetapi karena berbagas taktor vang muncul
selama proses penyajian jasa (melalui berbagar ahapanjberlangsung, maka
pada akhir proses pervapan jasa, persepst Konsumen dan produsen tentany

Kuabitas Jasa dintaked bisi soja berbeda { Yazied, 1999




BAB H)

METODE PENELITIAN

A, Variabel Penclitian

Dalam penclitian int terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh
huruf X dan Y. dimana X merupakan tingkat Kinerja perusahaan yang dapat
memberikan  kepuasan  para  pelanggan  atan konsumen.  sedangkan Y
merupakan tmgkat harapan pelanggan.

Tingkat Kinesja perusahaan (X)) dan tingkat harapan pelanggan (Y)
dilihat dari lima imensi kualitas jasa yatu Kehandalan, Tanggapan,
Assurarce (Jaminan ), Empat dan Tangible (bukti langsung ).

variabel-variabel i dijabarkan dalam item-em pertanyaan yang
diberi skor untuk memberikan penilaian tentang tingkat Kicerja (X) dan
tingkat harapan oY) vang dirasakan konsumen. Adapun dehinist operasional
dan penjabaran itcns-item pertanyaannya adalah sebagai berket
i, Kehandalan

Vaitu kemampuan dalam memberikan pelayanan dengan segera dan
memuaskan serta sesuai dengan vang elah dijanyikan,

Beberapa mdiiator yang digunakan adalah

- Pefavanan vane dapat diandalkan dart tentor manpun Karvawan.

- Kecakapan tentor dan karyawan dalam menyelesatkan pekeciaan.




-

[

Tangpapan

Yaitu kemginan  para stat untuk membantu para pelanggan  dan

memberikan pelavanan dengan tanggap.

Beberapa indikator vang digunakan adalah

- [entor dan karvawan membertkan pelavanan dengan sepera

- Kemauan sntuk membantu konsumen dengan segera.

Assurance (Janiman)

Yartu mencakup kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang

dimiliky para sat. bebas dari bahava, resiko ataupun Keraue-raguan.

Beberapa indikator yang digunakan adalal

- Tentor yavy berkompeten dalam mengajar sesua dengan bidanenva,

- Sikap dan penampilan tentor dan karvawan vang bink dan sopan.

- lmage bark vang melekat pada Lembaga Bimbimgan Belajar

Lmpati

Yaitu mediputi kemudahan dalam melahukan hubungan komunikasi vang

bark. dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan.

Beberapa idikator yang digunakan adalab

- Kemudahan siswa dalam berkonsultast dengan masalah vang dihadapi
ferstama masakah pelajaran.

- Komunikast yang baik antara siswa dengan (entor maupun karvawan.

- Perhatian vang wulus dan adil terbadap siswa,




tad
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fangibic (buki langsung)
Yaitu weliputt  fasilitas  fisik, perlengkapan. pegawai  dan  sarana
komuiiikasi.

Beberapa indikator yang digunakan adalah

Gedung yvany bapus dan megah.

Ruang belajar vang nyaman dan tenang.

Fasilitas modul vang lengkap.
- Fastlitas parkiv yang hias dan aman.

- Fasilitas tempat ibadah (mushola).

B. Populasi dan Saimapel

I

Populass Penehiiau

Palam penelitian ini populast vang dipihh adatab siswa SMU
Lembapa Bimbingan Belpar Neutron di Kampus pusat Yogyakarta yang
aktil pada fabun yaran 20042005 sebanyak 278 orang vanye dibharapkan
dapat memberikan pentlaian  terhadap Kuallas jasa poda Lembaga
Bimbingan Belajar Newron di kampus pusat Yogyakarta,
Sampel Peachtiam

Responden dalam peneliian int adalah schagian darr siswa SMU
Lembaea Binbican Belajar Neatron i Kampus pusat Yopvakarla yang
akti pada tahun pjaran 20042005 yang berjumbah tO-F orang. Petientuan
sampe! pelu silibukan Karena adanva ketedetasen dioa, waktu din

tenaga dun petehi,




Uik mienendukan berapa minimal sampel vang dibutuhkan hka
ukuran populasy diketabui, dapat menggunakan rumus Slovin {Hlusein

Umar, 20432y sepertt berikog

Dimana

= ukuran sampel

N = ukuran pepulas

¢ - kelonggaran ketidaktelitan karcna kesalahan pengambilan sampel
vang dapai ditolehr, vaitu 5% {(0.05),

Jadi jumlah sampet dalam penelitian ini adalah

noo- i

2ia = 164.001 — t6d orang

. Bata dan Moo Pengumpulan Data

L Data
Uata yuny  dipergunakan datans porchioan s adalal diambid
fangsong dari sabyvek vang ditelitn atan dao swmped o sendin, vailg
sebagian dan populasi siswa SMU Lembaga Simbingan Belapar Neutron
di Raupus pusat Yogyakarta vang akut pada tabun aparan 200472005
sebanvak 154 orang. Data i diperoteh dan jawaban kwistoner vang
dibagikan kepada responden yang berssy benist dattar portanyaan dengan

memberikan alternatif jowaban dengan skala Likert.




2. Mctode Peremmpuian Data

Data diperoleh dengan cara membagikan kuisioner yang, berisi
dattar pertanyvaan kepada selurih responden yang berjuimlah 164 orang
uniuk  ditanggapt dengan memberikan  alternati€ jasvaban yang  tefah
ditentukan.

Penmilaum dalam  penelitian imi digunakan skala Likerl. untuk
pemiaan tingkat harapan konsumen (Y) ierditi dari sangat  Penting,
Penting. Cukup Penting, Kurang Penting. Tidak Penting. Kelima penilaian
tersebut dibertkan bobot sebagai berikur -

a. Sangar Peaning diberi bobot 3
b Penting Giben bobot 4
. Cukup Penting diberi bobot 3

do Rurang Py diben bobog 2

e

hidak peniimg dibari bobot 1
Lretuk Kinerta panyvigi jasa (X) akan diberikan lima penilinan tenpan bobot
schayan herku

i Sangat Bak diben bobot 5, Berarti kansinen sangat pias.

.

b Bak diberr Bobot -, beradi konsunien puns.

Cabup Bailo diben bobot 3, berarti Koosumen cukuep paas,

.

d. Kurang tak diberi bobot 2, berarti konsumen kurang nuas.

Tidak Bak dibere bobot 1. berarti konswmen ndak puas,

3
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Pertimbanean mengeanakan  kotsioner vang berupa pertanvaan
adalah wiwk menghemat dang, tenaga dan biava. Selam itu relatif lebih

mudah serta validitas dan reliabilitasnva dapat dicari.

D. Uji Validitas dan Reliabilitas

L)l coba penelitian merupakan  tahap  penting  datam proses
pelaksanaan penelition yang sesungguhnva di lapangan, Dengan wji cobg
penelian akan diperoteh manfaas bahwa instrumen penchitian benar-benar
dapat divkur (validitas) dan dapat diketahui sampat seberapa jath instrumen
tersebut dapat diipercaya atau diandalkan {(reliabilitas),

Pengujian  vatiditas  daftar pertanvaan  ditakukan dengan
mengkorelasikan skor pada masing-masing item dengan shor totalnya. Teknik
korelasi sepert! i dikenal dengan teknik korelasi /* o AMomert. Dan
pengujian reliabilitas dattar pemyataan dilakukan  denvan  reknik Alpha
Cronhach. Pengajian  rehabilitas int dilakukan Nanva pada  item-item
pemyataan  vang sudab valid saja Pengujian  validitas dan reliabilitas
dilakukan denpan komputer melalui paket SPSS,

Setelain melakukan  ufi validias dan reliabititas maka  dalam
realisasinya responden begjumlah 30 orany dan Jumlah hesabihan semua item
pertamyaan (13 wem pertanyaan). Kevalidan tem-fem pertanvaan untuk

tngkat kineria (N diterangkan dalam 1abet 3 sebagal berihur
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Tabel 3.1
tasit U Validitas Pertanyaan Menurut Tingkat Kinerja

oo TmgkatKineda(Xy 7 T Probabilitas  Ketsrangan
el andalan ,
y 1 Pelavanan vang dapat diandalkan dari tentor maupyn | 0000 Valid
. karvawan, i
;: 2 Kecakapan feror dan kanyawan dalam menyvelesaihan : (.000 Valid
_pekerjaan. L .
Tanggagaﬂ :
. 3. Tentor dan karvawan memberikan pelayanan dengan 0.000 Valhd
i segera :
3 Kemavan untuk membanty konsumen dengan sepera oo 0000 . vald
_ " Assurance {Jaminan)
' 5. Tentor vang  beckompeten  dalam mengajar sesw (3.000 Vialid
! dengap bidangm i
(0 Sikap dan penampilan tentor dan karvawan vang batk 0.000 Vahd
' dan sopan ! :
b7 H?T‘I‘LQ batk vang melekat pada loembaga Bimbingan 0.000 Valid
| _@mti i )
i 8 Kemudahan siswa dalam berkonsultasi dengan niasalah | 0,000 Valid
| yang dihadapi teriiama masalah pe]'ammn ; _
i 9. Komunikasi yang baik aniara siswa dengan fentor : 0.001 _ Valid
[ maupun karyawar : :
10. Perhatian yang tulus dan adil teriadap siswa 0000  Valid
fungrﬁh (bukti lingsung ) :
f LoGiedung vang bapas dim et k) Vahd
I_ Ruang hl,lc]](ll vart pvaman dan tenang ' TR Valid
{3 tasilitas modul vang |LI'IL,I\:IP : O _ Valid
k4. Fasilitas parkir vang Lias dan aman . (H06O Vahd
5. Fasilitas tempa !l:at‘fd|l(ﬂ‘!ub[_‘l_§_}[la} ; G000 Valid

Sumbu Tlasil ofah data ufi validitas

Sedangkan vk kevahdan  nc-ttem pertanvaar untuk  tingkat

harapan (Y ) dapat dibibat pada tabel 32 sebaval berikal




Tabel 3.2
clasil U Validitas Pertanyaan Menurut Tigkat Flarapan

f . TngkatHaapan (V) T T T probabiiitas - Ketorangan
| Kehandalan ! _
| 1. Pelavanan vane dapat diandalkan dari tentor maupun 0.000 : Valid
! karyawan. : '
2. Kecakapan jentor dan karvawan dalam menyelesaikan 000 Valid
peketjapn T
| Tanggapan _
L3, Tentor dan Kanvawan memberikan pelavanan dengan : 0,000 Nahd
i segera !
| 4 Kemaua_n uptuk membanty konsumen dengan segera o bOoDO Valid
" dsvurance (Jaminat : :
5. Tentor vaung bheikompeten  dalam mengajar sesuan (000 . Valid
dengan bidangma :
. 0. Sikap dan penatnplan tentor dan Karyawan vang bail: 0.000 Valid
; dan sopan
(7. Image baik varg melekat pada Lembaga Bimbingan | 0.000 Valid
. Belajar S A
if Eipati ;
| 8. Kemudzhan sisva datam berkonsultasi dengan miasalah (1.000 _ Valid
| yang dihadapi teritama masalah pelajaran
{9 Komunikasi vang baik antara siswa dengan  tentor | 0.001 Valid
i maupun karvawan :
{10, Perhatian yang twlus dan adi Fterhadap siswg C o bwoa o NValid
t langible | thlktl I'dl‘P\llI‘t") '
EI I Gedung vang bagus dan megah. . {10 Valid
iI 1. Ruang belajar yang nyaman dan tenang 0.003 Valid
3. fasihtas modul yarg lengkap 0.000 Valid
|I4 Fasilitas parkir yang luas dan aman ; 3.000 Vahid
{I5. Fasilitas tempat ibadah (musholla) e 0000 valid

Sumber - Hasil olah data u)i validitas

Pengupian reliabilitas ind dilakukan hanva pada item-item pertanvaan
vang sudah vahd s Dalam penelitian i seoma pertinaan adalabe valid.
Adapun hastl perhitungan reliabilitas dari tingkat kinerja (N3 adalah seperti

t

diterangkan datan 1abel 3.3 scbagai berikut -




Tabel 3.3

Hasil Ui Reliabilitas Pertanyaan Menurut Tingkat Kinerja

Twgkat kinega (X) | Probabilitas w Kcterangan |
{. Kehandalan S o620 Reliabel |
2. Tanggapan 0.620% | Reliabel ‘
3 Assuwrance (Jaminan) [ 0.8474 ! Reliabel :
4, Empati I 0.6171 | Reliabel ‘
| 5. Tongibfe (bukt ]angum,) | 0.6971 i+ Reliabel |

Sumber : Hasil olab data upt rehabihitas
Sedangkan untuk wji reliabilitas dari pertanyaan untuk tingkat harapan

(Y) adalah scperts yang diterangkan dalam tabel 3.4 dibawah tm :

Tabel 3.4
Hasii Uj Rehiabilitas Pertanvaan Menurut Tingkat Harapan
i '[‘illgkalt Harapan (Y ] Probabilitas l Keterangan ]
b wohandalan ‘ 08674 ! Ikettabel J|
L > Tangpapon ! 00557 Relushel I|
|3, tssuramee daminan) | 0.6797 | Retabel l
L1 Lmpati l 0.6140 ; Reliabel !
L5 Fangibde tbukti langsang) | 06715 ! Reliabel |

Sumther © Tasit olal data upi rehabilitas

F. Tchnik Analisis Data

Lo Anahisis Deskripul
Metode int berdasarkan pada data yanyg diperoleh kemudian distsun dalam
tabulast data unruk menggambarkan keadaan dan responden vang diteliti,
Analisa tn dilakukan untuk mengetahui prolil konsamesn vany ada dalam

penclitian inf sepertt jents kelamm dan staus sekofah.
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2. Anahisis Kuanoian!
Metode int beraasarkan suatu pendekatan yang dilaksanakan dengan cara
perhitungan-perhitingan angka-angka  atau alat bantu statisuk - guna
penguyian hipotesy yang telah dirumuskan.
a. Analisis Ui Wikcoxon
Untuk mengugt hipotesis yang digjukan dalam penelitian ini,
dengan mengpunakan analisis Wilcoxon. Ui imi micrupakan suatu
perbaikan davi wir tanda dalam hal mepcfusari perbedaan yang
sesungeulinyva dengan perlakuan berpasangan. Perbaikan ini dihasilkan
karena digunakannya besaran perbedaan (antara dua pasangan nilai),
Ciwdeoxon digunakan untak mengui signifikanst hipotesis
yang diajukan yaitu ada perbedaan antara harapun dan kinerja yang
diberikan oleh Lembagé Bimbingan Belajar Newron di Yoevakarta.
Entuk membuktikan  kebenaran  hipotesis | yang  diajukan
bahwa ada perbedaan antara harapan dan kineria vang diberikan oleh
Lembaga Bimbingan Belyar Newtron di Yogvakarta dengan melihat
kriterta peoguyian hipotesis -
Jka 2 o2 003 — o ditolak
Ha diterima
Artinva @ Ada perbedaan antara dua variabel yang drji.
Jika P = 003 — Ho diterima
o ditolak

Armmnva @ Tidak ada perbedaan antara dua vanabel vang dign




Dalam penefitian ini, untuk mempermudal perhitungan penetin

menggunakan bantuan komputer dengan program $P8S,

Anahsis Diagram Kartesius

Metode diagram in1 digunakan untuk mengetahui banyaknya
atribut atan faktor vang mempengaruhi kepuasan pelanggan serta
mengetabui posisi data pada snatu diagram apakah terletak di
Kuadran A, B, C atau D

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil
penilatan kinerja atau penampilan maka akan dihasilkan suaty
perbitunean mengenal  fingkat Kkesesumian antara tingkat
kepentingan  dan  tingkat  peloksanagn ofch  perusahaan jasa
[.embaia Bimbingan Belajar Neutron di Yopyakarta.

Tmgkat kesesuaian adaluh hasil perbandingan skor kinerja
atau pelaksanaan dengan skor harapan. Tingkat Kesesuaian inifah
yang akan menentukan urutan prioritas peningkatan taktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan konsuinen,

Dafam penchtian ini terdapat 2 buale variabel  vang
diwakilkan oleh huruf X dan ¥, dimana
X' = hingkal kinerja perusahaan yang dapat memberikan kepuasan

honsumern.

Yoo Tingkat harapan pelanggan.
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Adapun rumus vang digunakan adalah sebaga benkug (5. Supranto,

1997y -

N
Thi =0 100%
vl

Dinana
Tki - Tmgkat kesesnaian responden
Nio Shor penilaian kinerga perusahaan

Y1 - Skor penilaian harapan konsumen.

Sefanjutaya summbu mendatar (N) akan dissi ofch skor tingkat
Kinerta atau pelaksanaan. Sedaugkan sumbu teeak (Y) akan ditsi
olely shor timgkat harapau.

Rumus untek  settap  fakior yang mempengarvhi  kepuasan

konsumen
N NG Y
N = Y i A
n 1
[Dimania

N sKor rata-rata tongkat kinerja
Y skorrata-rata ingkat havapan

1 Jmofaloresponden

Untik empetodieh ik pada  Diawram Kartesius,
sebehuminva perlu terichih dahdu dilitang rata-rata darn rata-rata

vatte menghsiung X dimana N merupakaa rata-rata dace ratia-rata
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tingkat kinerja atau kepuasan konsumen vang menggunakan jasa
Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di Yogvakarta. Seluruh
fakcrrambut Y adatah rata-rata dan rata-rata skor timgkat harapan
seluruls faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Dimara K dalam penelitian ini = |5

Rumus selanjutnya :

N [
e L T =N
X = Vo= o0
K
k- Banvaknya faktor/atmbut vang mempenuaruhi kepuasan

Lonsumen.

Sehmpuoya tngkat unsur-unsur lersebut akan digabarkan  dan
dibayi mentadi empat bagian kedalam Diagram Kartestus seperti

pada pambiar berikut ing




Gambar 3.1

18

DIAGRAM KARTESICS

Harapan

v Prioritas Utama

A

Partahankan Prestasi

13

\!

Priorias Rendah

Berlebihan

)

heterangan -

~ |

X

Pelaksianaan
tKincrp K epuisan |

A Menanjukkan faktor ataw atvibut vang dianggap mempengarahi

hepuasan pelangpan, termasuk unsur-upsur jasa yang dianggap

songat penting . pamun manajemen belum melaksanakannva sesuai

hesagiean polanugan, sebingga mengecewakan atau tdak puas.
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B. Menunjukkan unsur jasa pokok vang telah berhasil dilaksanakan
perusabaan, untuk i wajib dipertahankannya, Dianggap sangat
pearing dan sangal memuaskan.

(. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting pengaruhnya
bagi pelangpan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja.
Drangeap kurang penting dan Kurang memuaskan.

D. Menunjukkan faktor yang mempengaruhi pelanggan  Kurang
penting akan tetapr pelaksanaanya berlebihan, Dianggap kurang
pening tetapl sangat memuaskan,

Kesmudian melakukan apalisis di setiap kuadran yaitu kuadran A,
B, C. 1) dan anahsis setiap faktor atau atribut. Langkal (erakhir membuat

Kesimpuian.




BAB IV

ANALISIS DATA

Dalam anaiises mi digunakan 2 pendekatan y i analisis vang berupa
deskriptif dan kuantitat!. Analisis desknpuf merupakan analisiy vang difakokan
untuk mengetalno protil Konsumen vang ada dafam penelitian wit seperti jenis
kelamin dan states scholah. Sedongkan analuis kuanttat! dalam penelittan i
berdasarkan suatu pendckatan vang dilaksanakan dengan cara perhitungan-
perhitungan angka-angka atan atat banty statistik puna penguyian hipotesa vang

tetah diremuskan.

A, Analisis Deskriptif
Analtsts o1 difakukan dengan melihat data yang terkumpal dari
kuisioner vang dibagikan kepada 164 responden siswa SML vang belajar
pada Lembaga Bunbmgan Belajar Neutron dv kampus pusat Yogyvakarta
berdasarkan jenis Kelamin dan status sekolah, sepertt vang tersagt dibawaly
ini -

Tabel 4.1
Kiasiftkast Responden Berdasarkan Jenis Nelame

. lenis Kelamin i Frekuensi | Prosenlase |

l N . ,:

Laki-laki P At
R S
i Perembuan | 95 i 53TYY
- | S R
Total il W0

e e e - —

Supnher - Viasil Kissioner

30




Bedosatkan tabel 4.1 dapat diketahui bahwa responden yang
berjenis kelamun laki-laki ada 69 responden atau 42.07% dan seluruh
responden dan responden yang berjenis kelamn perempuan sebanyak 95
orang atau 37.93%.

Tabel 4.2
klasifikast Responden Berdasarkan Status Sekolah

o Jenis K'éi}iﬁ%iii__i_"ﬁék_ué{iéi | Prosentase |
 SMUNegeri |86 s |
o SVL Swasia % 78 476 1

e e T

Sumber - Hasil Kuisioner
Bedasarkan tabel 372 dapat diketah bahwa responden vang
berasal dari SN Negert adalab sebanvak 86 oarang alau sebesar 32.43%

dart scluruh responden vane ada sedanghan respomden vang berasal dan

SAL Swasta acatah sebanyak 78 orang atan 47 36"

Analisis Kuautitanif

Schelimnva el discbutkan dintas baliwa penclitm i berlouan
untih ek adakale portbedaan antara laaapan o ks vany
diberihan oleh Tembaea Bimbingan  Bolapr Neutron di hampus pusal
Yogyakurta dan untuk meujefaskan tngkat Kepiasan konsueien terhadap jasa

{ embaga Bimbinean Belajar Neutron di kampus pisat Yogyvekarta.



Unwik wenguji hipotesis vang digjukan  datam penelitian  ini
digunakan metode analisis kuantitatif' dengan menggunakan  analisis wj
Wilcoxon. Ujpi Wilcoxon  merupakan  anabisis  vang  dicunakan  untuk
mengetahu ada tidaknya perbedaan antara harapan dan kinetja vang diberikan
oleh Lembaga Bimbingan Belajar Newtron di kampus pusat Yogvakarty,

Sedangkan untuk hipotesis yang kedua digunakan analisis diagram
Kartesius unfuk nenjelaskan tingkat kepuasan konsumen terhadap jasa
Lembapa Bimbmgan Relajar Newtron di karipus pusat Yo akarta Adapun
datam penelitian it tingkat kepentingan atau harapan divakitkan dengan
huruf {Y) dan tingkat penilaran kinerja diwakilkan dengan hurul (M) Pada
proses perhitungair vany dilakukan dengan  bhantuan  Komputer dengan

mengpunakan program SPSS,

Penilaian Kepuasan

Pemilaten kepuasan konsumen dilakukan untuk menguji adakah
perbedaan antara harapan  dan kinerja  vang  diberikan olch  Lembaga
Bimbingan Belyjm Newtton  dt kampus pusat  Youvakarta dan  untuk
menjelaskan tinghit kepuasan konsumen terhadap josa Lembaga Bimbingan
Belajar Newtron v kampus pusat Yopvaharia batk dengan menggunakan

metode analisis Wilconon manpun dizpram Karesius,




L. Analisis Uji Wilcoxon

Analisis 141 Wilcoxon digunakan untuk mengyi kebenaran
hipotesis [ yann digjukan vaitu Ada perbedaan antara harapan dan kinerja
yang diberikan olch Lembaga Bimbingan Belajar Newtron di Kampus pusat
Yogyakaria. Dengan kata lain ujt  Wilcoxon ini hertujuan  untuk
menjetaskan ada tdaknya perbedaan anara harapan dan Kinerja yang
dibetkan olch Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di Kampus pusat
Yoevakaria,

Adapun penilaiannya dengan interval kepuasan ketsumen schagai
sebagal berikai

Inlerval kepuasan konswmen:

Kinera Nepentingan ( Harapan)
i 3 -
3 ] 4

Tabel 4.3
Interval hepuasan kosumen
nterval kelas Skala Kepuasan

2 YT idak Paas (17
2408 Kurang Puas (KPS
08 080 : Cukup Pras (CPy

[

D8 -24 j Puas () ;_
24d-4 f Sangat Puas (S0} :

Haszl perbintungan wituk anabisis Uji Wilcoxon dan Diagram Karesios

dapat dilihat pada tabel 4.4 dibawah ini -




Tahol 4 4

Hasii Periutungan Analisis Uji Wilcoxon dan Diagram Kartesius

L Pelavanan vang dapal
diandatkan dari tentor  maapun

harvaw i
Kecahapan wentor dan harvawan

)

Atueapan |
Tentor dan

e

SCLer
A Kemmwwuan wrtuk
__ _honsumen dengan segera

tniirrhanty |

AT,

PS5 Tentor  vang

"6 Sihap dan penampilan tentor
dan karsawan vang batk dan
SODT

7. Image bark vang melehal pada |

. Lembaga Bimbingan Belajar |

Empati ,

C 8 Nemudahan siswa dalam -
berkonsaliasi dengan masalal
vang dihadapt leratmma masaiah I
pelagaran :

-9 Romuntkasi vang baik anwara
stswg denean wentor  maupun -
oy an :

(o Perhalion yang (bus dan adil

o terhadap siswa '
Forvopine
Ll Gedung sange bagus dan weeal
12

Ruanme belgar vane ovaman dan

lenang :

0 tasttnas modal vaog Tenelap

PEobaaihras ke vane haos da
SR

L5 basilons
(mus:hnlll:.ll .

Sumber . Hasu Up Wilcovon

fenpad

Padii

weinbuktikan hebendran potesis 1 yase diajubae dalas penclitian ini

1egs TR ETE T
Ll el I.‘L

dalam menvelesaihan pelegaan

we

karvawan |
membenhan pelasanan dengan -
I .
N B
|
..___._'r. F P IR

129

berkompeton |
dalany mengajar seswai denvan |
Didanny a ;

thindah

ER RN Y

Antara harapan dan Kinerja

ind 321

751 43R
]

!

M| 383
|
BRAL)
|

R
i 3.8
i

* | -

TH l’ 303

Y8y | 373
|

Y] F ".(}:."
|

2001 27
i

A Y
I.

M (|

O A

) [N |

b LY

Wl

Wilcovon

Laanantara harapan dan kinerja vane diberikan oleh
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fembaga Bunbinpan Belajar Neutron b kumpos pusat Yogyvakarta dan
hipotesis 1 vaitn Ronsuimen merasa puas tethadap kinerja Lembaga
Bmmibmpon  Belajar Neutron di kampus  pusat  Youvakarta  denpan
mengeiabur berada dikvadran wanakah  fakror-faktor ierscbut datam
kuadran dizgam Kartesis

Dari tabel 4.4 diatas dapat dalihat bahwa darl un vang dilakukan
probabilitas hitung lebih kecil davipada taral signifikanst 5% (0.05). Hal
i menunyukkan bahwa antara variabel-variabel Kinerja dan harapan ada
perbedaan wane signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Lombaga
Binbigan belgjar Newtron di kampus pusat  Yogvekarta, Sehingga
berdasarkan dina-data hasil analisis Kuantifauf, maka hipotesis 1 yang
menvaiakan habwa | ada perbedaan antara harapan dan Kinerja yang

diberikan oleir Lembaga Bimbingan Betaar Newtron di kampus pusat

Yogvakarta deterima, karena Probabihtas hutung letah kecd dart taraf

sipaHikan vang ditentokan 524 Denpan denukan bipotesis 1 terbukti,

Analisic Dingram Karlesing

Metode dragram e digunakan untuk menectahus banyaknya
atribut atan  Takior  vane  wempengimuln hepuasan pelangpan scela
mengetahii posise data pada suatn diagram apakah terietak di kwadran A,
B. C atae 12

Rerdasarkan hasil pentfaian tingkat Kepentingan dan hasil

penitaian kineria atau penampitan maka akan dibasilkan suatu perhitungan




mengenat tinghat kesesuatan antara tngkat hatapan dan tingkat Kinerja
oleh perusahaan asa §embaga Bimbmgan Belajar Newtron dv kampus
pusal Yopvakaria

Tinehat kesesuaran adalah hasi! perbandmpgan skor kierja atau
pelaksanaan dengan skor harapan. Tingkat Kesesuaian iilah yang akan
menentukan  wngan  prioritas penitngkatan faker-faklor vang
mempengaruhi kepuasan Konsumen,

Dafan penelinan mi terdapat 2 huah variabel yangz diwakitkan
oleh huruf X dan Y, dimana -
Moo hepkat Kinena perusahaan vang dapat momboenkan kepuasan
Konsumren.

Y Tingho barapan pelanggan.

Skala Likert dengan pentlaan sebaga benkut

Fingkot Kinerga Tingkat Kepentingan ¢ Harapan)
Sangai Btk (S13y diben pifai S Sanmeal Penting o8Py b o pilai §
Bak ¢13) dibori milag A Penting (P dibort ntlar |

Cukup Batk {C3 diberi mlat 3 Cukup Penting (CP) dibens il 3
Karang Baik (K13 diheri nila 2 Kurang Penting (KPYy dihert nilal 2
Tidak Batk (T8 dibery milas | Tidak Penting (TP dibert milat |

Berdasarkan tabel 4.4 diatas dapat diketahin hahwa sccara rata-rata
penitaian kinerja dengan penclittan tingkat hacapan pada faktor-faktor yang

mempengaruhi Kepuasan konsumen adatah berada dalam cukup puas,




Unwk penifatan pelaksanaan/kinerja vang tenmasuk kategori Kurang

Baik adalah fakior :
Kemudahan siswa dalam berkonsultasi dengan  masalah vang dihadapi
terutama masalah pelajaran (8),
Perhatian yang tulus dan adil terhadap siswa (10).

Penilatan Kineria vang termasuk dalam Katcgort Cukup Baik adalah -
Tentor yang berkompeten dalam mengajar sesuai dengan bidangnya (5).
Sikap dan penampifan tentor dan karvawan vang baik dan sopan (6.
image batk yang melckat pada Lembaga Bimbingan Belajar (7).
Komunikasi yang baik antara siswa dengan tentor dan karvawan (9).
Ruang belapar yang nyaman dan tenang (12)
Fasilitas parkir vang tuas dan aman (14),
Fasthitas tempat ikadah (musholla) (15},

Pentlaian Kinerja vang termasok dalam kategori Baik adalah ko -
Pelayanan yang dapat diandalkan dari (entor maupun karyawan ( | ).
Kecakapan tentor dan karvawan dalam menyelesaikan pekerjaan (2),
Tentor dan Karyawan memberikan pelayanan dengan sepera (3),
Kemavan ik membante konsumen dengan sepera (),
Gudusig vang bagus dan mepah ¢1 1),

[Fasihtas modul yang lengkap (13),




Sedanghkun antuk penilaian tngkat kepentingan vang berada dalam
Kategor Cukup Penting adalah sebagai berikut -
Pelavanan vang dapat diandalkan dari tentor maupun karvawan (1),
Kemaoan untuk meimbantu konsumen dengan segera (4).
Tentor vang berkempeten dalam mengajar sesuai dengan bhidanenva (3,
Kemndahan siswi dalam berkonsultasi  denpan masatah vang  dihadapi
rerutarna masalaiy pelajaran (81
Nomunikasi yang baik antara siswa dengan tentor dan Karyawsan (Y).
Perhatian yvang uius dan adif terhadap siswa (10,
Ruang Delajar vapg nyaman dan tenang (12)
Fasititas temipat ibadah imuasholla) (13).
Penslaian ungkat kepentingan yang berada dadmn kategore Penting
adalah sebagai perikut
Tentor dan Karvarvan memberikan pelayanan dengan segera i 3).
Sikap dan penampilan tentor dan karyawan vang baik dan sonan (6.
Image baik yang mcickat pada Lembaga Bimbingan Belajar (7).
Fasilitas modol vaoe fengRap (13,
lFasilitas parkic yang luas dan aman (1)
Penilaias vngkat kepentingan yang berada dalam kategori Sangat
Penting adalah ;
Kecakapan tentor dan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan (2).

Gedurg yvang bagus dan megah (11}
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Gambar 4.1
Diagram Kanesius dan takior-fakior yang mempengaruhi Kepuasan konsumen
pada Lembuga Biinbingan Belajar Neutron di kampus pusat Yogyakarta
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Dalam pambar 4 1 dard diagram Kartesius diatas, terhit st bahwa letak dari
unsur-unsur pelaksatsan fakior-faktor atau atribut vany mempengarvhi kepuasan
konsumen Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus pusat Yogvakarta
terbagi imnenjadi empat bagian. Adapun interpretasi dari diagram Kartesius tersebut
dapat dijetaskan sebagai berikut
1. Kuadran A

Menujukkan  faktor-faktor  atau  atribut vang  mempengaruhi
konsumen Lembaga Bimbingan Belgjar Neutron di kampus pusal Yogyakarta
yang berada dalam kuadran ini, karena keberadaan faktor-faktor initah yang
dimbai sangat penting oleh konsumen. sedangkan tingkat pelaksanaannya
(Kinerjanya) masth betum sesuai dengan yang diharapkan.

Faktor-faktor termasuk dalam kuadran ini adalai -
- Tentor dan karyawan memberikan pelayanan dengan scgera (3).
- Sikap dan penampitan tentor dan karyawan vang baik dan sopan (6).

- Image batk yang melekat pada Lembaga Bimbingan Belajar (7).

2. Kuadran B
Menunjukkan - faktor-fakior  atay  artbwt vang  mempengaruhi
konswinen Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kamipus pusat Yogyakarta
yang berada dalam kuadran im perlu dipertahankan karena pada umummnya

tingkat pelaksamya telah sesuai dengan kepentingan dan harapan konsumen
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Faktor-faktor yang wermasuk dalam kuadran B ini adaiah -

- Recakapan tentor dan karyawan dalam menyclesaikan pekerjaan (2).
- Tentor dan Karyawan memberikan pelayanan dengan segera (3).

- Gedung yang bagus dan megah (11).

- Fastlitas modul yang lengkap (13).

Kuadran C

Menunjuickan bahwa faktor-fakior vang mempengaruhi konsumen
pada Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus pusat Yopyakarta yang,
berada dalam kuadran it dinilai masib dianggap kurang penting  bagi
kensumen, sedasgkan kualitas pelaksanaan’kerfanya biasa atau cukup saga.
Adepun taktor-faktor yang termasuk didalam kuadran ¢ adatah
- Tentor yang berkompeten datam mengajar sesuai dengan bidangnya (5).
- kKemudahan siswa dalam borkonsultast dengan masalah yang dihadapi

terutama masatah pelajaran (8).

- Nomukast vang baik antara siswa dengan tentor dan haryawan (9).

- Perhatian yang wilus dan adil terhadap siswa (101,

Kuadranm D

Menunpukhan bahwa faktor-faktor vang mempengarubi konsumen
pada Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus pusat Yogyakarta yang
berada dalmn kuadran i dinilai berlebihan dalam pelaksanaannya, hal ini

terutama disebabkan karena pelanggan menganggap fiak terlalu penting
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tethadap adanyva takior tersebut, akan tetaps peifaksanaunye ditakukan baik
sekali oleh pernsahaan.
Adapun faktor-faktor vang termasuk didalam kuadran D adalah

- Pelayanan vang dapar diandalkan damn tentor maupun karvawan (1),

Kemauan untuk membantu konsumen denpan sepera (4.

- Ruang belajar yang nyarnan dan tenang (12}

Fasilitas parkir vang luas dan aman {14},

IFasttitas tempat thadah (musholla) (15).




BAB Y

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Berdasarkan uraian dan analisis data vang telah dikemukakan, maka
dapat diambil kesimpulsn sebagai berikut :
1. Uji Wilcoxon
Ada  perbedaan  antara tingkat  kinerja  dan tingkat harapan
konsumen pada Lembuga Bimbingan Belajar Neutron i kampus pusat
Yogyakarta. Hal i ditunjukkan bahwa pada taraf signifikansi 5%. nilai
probabilitas  pada tap-tiap variabel  vaite  kehandatan. langgapan.
assurance (Jaminan), empati dan ranggible (bukti langsung) lebih kecil
dari 6.05 (5%) berarti ada perbedaan yang posilit dan stgnifikan.
Konsumen pada Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus
pusat  Yogyakarta merasa cukup puas pada pelayanan yang diberikan
walaupun ada juga vang kurang puas vaitu pada variabel Assurance
(Qaminan) yatu pada fukior sikap dan penampilan tentor dan karyvawan dan
tmage baik yang metekat pada Lemboaga Bimbingan Betajar. Penilaian
kurang puas jugi dirasakan responden yaitu pada variabel Tangible (bukd
langsung) vaitu pada faktor gedung yang bagus dan megah. Akan tetapi
secara rati-raty Konsumen merasa cukup puas dengan melibat interval
kelas tingkat kepuasan konswmen  yang  berarti babwa kinerja dani

Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus pusat Yogyakarta




berdasarkan variabel-variabel yang ada adalah cukup baik. karena antara
tingkat Kinerja dan tingkat harapan konsumen memiliki gap vang tidak

terlalu besar, yang dapat kita Lihat pada tabel 4.3 dalam Bab V.

Diagram Kartesius
FFaktor-faktor yang masuk dalam kuadran A yaitu faktor-faktor
yang dinilai sangat penting oleh konsumen sedangkan tingkat kinerjanya
masih belum sesuat dengan yang diharapkan adalal :
- Tentor dan karvawan memberikan pelayanan dengan segera,
- Sikap dan penampilan tentor dan karyawan yang baik dan sopan.
- Image baik yang melekat pada Lembaga Bimbingan Belajar,
Faktor-fiktor yang masuk kedatam kuadran B yaitu faktor-faktor
yang perlu diperiahankan karena umumaya tingkat Kinerjunva telah sesuai

dengan kepentingan dan harapan konsumen adalah ¢
!

1

Kecakapan tentor dan karyawan dalam menyelesaikan pekerjaan.
- Tentor dan karyawan memberikan pelayanan dengan segera.

Gedung vang bagus dan megah.

- Fasiitas modul vang lengkap.

Faktor-tuktor vang masuk kedalam kuadran C yaiu faktor-faktor
yang dinilai masih dianggap kurang penting bagi konsumen, sedangkan
kinerjanya biasa saja atau cukup saja adalah -

- Tentor yang berkompeten dalam mengajar sesuai dengan bidangnya,
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- Kemudahan siswa dalam berkomunikast dengan masalah vang dihadapi
terutama masalah pelajaran.

- Komunikasi vang haik antara siswa dengan tentor dan karyawan.

- Perhatian vang tulus dan adil terhadap siswa.

FFaktor-lakior vang masuk kedatam kuadran D vaitu faktor-faktor
yang dinilal berlebihan dalam pelaksanaanya. hal ini weratama discbabkan
Karena konsumcn menganggap tidak terlalu penting terhadap adanya
laktor tersebut, akan tetapi pelaksanaanya atau kinerjanva dilokukan baik
sekali oleh perusakaan. adalah ;

- Pefayanan yany dapat diandalkan dari tentor maupun karvawan,

- Kemauan untuk membantu konsumen dengan segera.

Ruang belajar vang nyaman dan tenang.
- Tasihitas parhir vane luas da aman.,

- Fasilitas tempat ibadah (mushella).

B. Saran

Dengan memperhatikan kestmpulan tersebut di atas, maka peneliti dapat

memberikan masuhan beberapa sarvan sebhagai berikut

Pihak pengelola jasa Lembaga Bimbinean Belajar Neutron di kampus
pusat Yogyakaria hendaknya Iebih meningkatkan pelivanan sceara umum
kepada konsumen atau siswa vang menuntut  dlmu pada Lembaga
Bimbingan Belijar Neutron di kampus pusat Yogyvakarta batk sccara segi

fisik maupun jasa bimbingan yang diberikan.
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Pihak jasa Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di kampus pusat
Yogyakarta harus lebih memperhatikan kecakapan dan Kompetenst dari
tentor dan karyawan schingga proses belajar mengajar dapat berjalan
dengan baik dan unggud dibandingkan jasa sejenis yang ada schingga
konsumen pun merasa puas.

Kerja sama yang tefah terjalin antar lembaga dengan beberapa sekolah
vang ada harus (¢hih ditingkatkan untuk kemajuan lembuga kedepannya,
yaitu antara lain dengan mengadakan tes uji coba UMPIN vang telah
dilakukan — akan  memberikan  pengalaman  kepada  siswa  dalam
mempersiapkan diri menjelang ujian. baik materi ujian maupun cara-cara
pengisian lembar jawaban vang  biasanva memakai Tembar Kompuler
schingga siswa nantinya sudah terlatih don iebih siap datam menghadapi
wjian.

Perusahaan havus lebih memperhatikan apa yang menjadi priofitas utama
(masuk dalamy kudran A) yang diharapkan olch konsurmen akan tetapi
kinerjanva belur sesuai dengan yang diharapkan. antars 1ain sikap dsan
penampilan tensor dan karyawan vang baik dan sopan serta image baik
yang melckat pada Lembaga Bimbingan belajar.

Perusahaan juga harus mempertahankan prestasi yang  (elah dicapai
{masuk dalam koadran 3) vaitu dari segi kecakapan tentor dan karvawan.
pelayanan yag segera, gedung yang bagus dan megah serta lasilitas modul

vang lengkap.
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Begitu juga dengan lakior-faktor yang dianggap tdak terlalu penting
(masuk dalam kuadran C) tetap diperhatikan kincrjanya serta perusahaan
harus bisa menilai faktor apa yang tingkat harapannya tidak terlalu penting
akan tetapi dalas pelaksanaanya sangat baik (masuk dulam kuadran D).
sehingga namvinya tidak terjadi pemborosan dari segl faktor tersebut,

antara lain fasilitas parkir serta ruang belajar vang nyaman dan tenang,
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