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ABSTRAK

Penelitian ini beriujuan untuk mengetahui adakah perbedaan antara harapan
dar Kinerja terhadap kualitas jasa pada Lembaga Bimbingan Belajar Neutron di
Yogyakarta dan untuk mengetahui apakah konsumen merasa puas terhadap jasa yang
diberikan oleh Lembaga Bimbingan Belajar tersebut.

Metode yang digunakan untuk mcngetahui adakah perbedaan antara harapan
dan kinerja terhadap jasa [.embaga Bimbingan Belajar Neutron di Yogyakarta adalah
dengan menggunakan alat anahsis uji Wilcoxon. Dalam hal ini digunakan skala
Likert yang selanjutnya akan dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian kedalam
Diagram Kartesius.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada perbedaan antara harapan dan
kinerja vang diberikan oleh Lembaga Bimbingan Belajar Neuwron di Yogyakarta.
namun gap yang ada tidak terfalu besar sehingga penilaian yang diberikan terhadap
kualitas jasa Lembaga Bimbingan Belajar tersebut secara rata-rata adalah cukup baik
schingga kensumenpun merasa cukup puas meskipun ada beberapa faktor yang masih
kuarang memuaskan konsumen. vaitu antara lain sikap dan penamptlan testor. image
baik yang melekat pada [embaga Birubingan Belagar, serta gedung yang bagus dan
megah masih belum sesuat dengan harapan konsumen.

Selanjutnya pada Diagram Kartesius menunjukkan bahwa dan kelima belas
faktor yang ditefiti, pada kuadran A terdapat tiga {aktor. kuadian B empat faktor,
kuadran C empat faktor dan kuadran D lima faktor. Maka perusahaan jasa Lembaga
Bimbingan Belajar Neutron di Yogyakarta harus lebth memperhatikan taktor prioritas
yang ada pada kuvadran A, karena hal int merupakan faktor yanyg sangat diharapkan
oleh konsumen sementara pelaksanaannya belum sesua dengan apa yang diharapkan.
Sehingga nantinya akan menciptakan kepuasan konsumen seperti vang diharapkan.
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