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ABSTRAK 

Penehtian ini bcrtujuan untuk. mengetahu1 adakah perbedmm antara harnpan 
dan kinerja krhadap !,..ualitas jasa pada Lembaga Bimbingan Belajar Neutron d1 
Yogyakarta dan untuk mengetahui apakah konsumen mernsa puas terhactap jasa yang 
diberikan ole�, Lembaga 8imbingan Belajar tersebut. 

Metode yang digunakan untuk mcngetahui adakah pcrbcdaan antara harapan 
dan kinerja terhadap jasJ. I ,embaga Bimbingan Bel ajar Neutron <li Yogyakarta adalah 
dcngan menggunakan alat analisis uji Wilcoxon. Dalam hal 1ni digunakan skala 
Likert yang selanjutnya akan dijabarkan dan dibagi mcnjadi crnpat bagian kedalam 
Diagram Kartesius. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada perbedaan antara harapan dan 
kinerja yang d1berikan nleh Lembaga Bimbingan Belajar Neu,ron di Yogyaknrta, 
namun gap yang ad.a tidak terlalu besar sehingga penilaian yang diberikan terhadap 
kualitas ja::.a Lembaga Birnbingan Belajar tersebut secara rata-rata adalah cukup baik 
�chingga konsumenpun merasa cukup puas mcskipun ada heberapa faktor yang masih 
kuarang mcmuaskan konsumcn_ yaitu antara lain sikap dan pcnampilan tcntor_ image 
baik yang melekat pada l�e1nbaga Birnbingan Bdajar_ serta ged1mg yang bagus dan 
megah masih belum sesurii dengan harapan konsumen. 

Selanjutnya pada Diagram Kartesius menunjukkan bahwa dari kclima bclas 
faktor yang ditehti._ pada kuadrnn A terdapat tiga foktor, kuadnm H empat faktor, 
kuadran C empat faktor dan kuadran D lima faktor. Maka perusahaan jasa Lembaga 
B1mbmgan Belajar Neutron di Yogyakarta harus leb1h mcmperhatikan faktor prioritas 
yang ada pada kuadran A, karcna hat ini merupakan faktor yang sangat diharapkan 
oleh konsumen scmentara pelaksanaannya belum st:suai dengan apa yang diharapkan. 
Sehingga nantinya akan menciptakan kepuasan konsumen seperti .,·ang diharapkan. 
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