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Abstrak

Penelitian skripsi dengan judul Analisis Kualitas Layanan dan Kepuasan

Konsumen dengan studi kasus di CILACS UII Yogyakarta, bertujuan untuk

mengetahui ada tidaknya gap dimensi jasa antara harapan dengan kinerja terhadap

kepuasan konsumen. Selain itu untuk mengetahui pengaruh antara kinrja dimensi

pelayanan dengan kepuasan konsumen dan untuk mengetahui dimensi yang paling

dominan terhadap kepuasan konsumen. Data dikumpulkan dengan menyebarkan

kuesioner kepada responden yang representative, yaitu responden yang menjadi

siswa di CILACS UII Yogyakarta.

Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah atribut fisik {tangible),

kehandalan {reliability), daya tanggap {responsiveness), jaminana {assurance) dan

empati {empathy). Variabel yang digunakan yaitu variabel dependen dan variabel

independent dengan menggunakan data primer dan data sekunder sebagai alat untuk

pengumpulan data.

Hasil atau kesimpulan dari penelitian ini bahwa tingkat kepentingan

{importance) lebih besar dari padatingkat kinerja {performance).
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BAB I

Latar Belakang Masalah

Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen

(Studi Kasus Pada Lembaga Bahasa CILACS UII)

Penguasaan bahasa asing merupakan kebutuhan bagi sebagian besar orang,

baik itu mahasiswa, pelajar atau masyarakat umum. Hal tersebut cukup penting

terutama bagi mereka yang bermukim di kota besar seperti Yogyakarta, dimana

tingkat persaingan akademis demikian ketat. Disamping itu penguasaan bahasa

asing juga mutlak diperlukan di dunia kerja untuk saat ini dan masa mendatang.

Untuk itulah CILACS hadir untuk memenuhi kebutuhan masyarakat yang ingin

meningkatkan pengetahuannya dalam memperdalam penguasaan bahasa asing.

Sejalan dengan pesatnya pertumbuhan Pelatihan Pusat Bahasa DI

Yogyakarta. CILACS UII sebagai salah satu lembaga bahasa asing berusaha

untuk selalu meningkatkan kualitas dan pelayanannya kepada konsumen. Kualitas

merupakan faktor dasar yang dapat mempengaruhi pilihan konsumen untuk

berbagai jenis jasa yang berkembang saat ini dan telah menjadi faktor dalam

keberhasilan dan pertumbuhan suatu organisasi. Usaha penilaiandan peningkatan

kualitas telah menjadi indikator penting dalam keberhasilan industri jasa

pelayanan.

Bertambahnya lembaga bahasa asing yang sejenis memberikan gambaran

betapa dampak persaingan semakin tajam dalam menarik minat masayarakat.

CILACS sebagai salah satu dari lembaga bahasa asing yang masih baru, berusaha

untuk selalu meningkatkan pelayanan kualitas kepada konsumen dengan



memberikan pelayanan jasa yang terbaik agar kepuasan konsumen dapat tercapai

seperti yang diharapkan.

Pada dasarnya, setiap konsumen memiliki tingkat kepuasan yang berbeda.

Tingkat kepuasan yang berbeda inilah merupakan indikator yang baik untuk

mengukur tingkat kualitas produk atau pelayanan yang mereka terima. Salah satu

cara untuk meningkatkan kepuasan kepada konsumen adalah berusaha untuk

menjalin hubungan yang lebih baik dengan konsumen, serta selalu mendengarkan

segala keluhan konsumen mengenai produk atau pelayanan yang diberikan.

Masalah pelayanan merupakan hal yang sangat penting diberikan oleh

perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Karena pada prakteknya pelayanan yang

diberikan kepada konsumen terlewat begitu saja sehingga konsumen merasa

kurang puas atau terabaikan. Hal ini disebabkan oleh perbedaan perilaku tiap -

tiap konsumen yang timbul akibat dari perbedaan latar belakang mulai dari

gender atau jenis kelamin, tingkat pendidikan, jenis pekerjaan, dan tingkat

pendapatan. Selain itu perusahaan juga kurang tanggap terhadap segala keluhan

konsumen.serta tidak adanya tindak lanjut dalam menangani keluhan konsumen.

Sehingga sudah sewajarnya bila konsumen menilai apakah layanan yang

diberikan sudah sesuai atau tidak.

Perbedaan tingkat layanan dapat dilihat dari masing-masing dimensi layanan

jasa, yaitu: Tangibles (bukti fisik layanan), Reliability (kemampuan mewujudkan

janji), Responsiveness (ketanggapan dalam pemberian layanan), Assurance

(kamampuan memberi jaminan pelayanan) dan Empathy (kemampuan memahami

keinginan pelanggan). Kelima dimensi tersebut dikembangkan oleh Parasuraman

et.al yang disebut SERVQUAL {Service Quality) yang merupakan suatu alat ukur

terhadap kualitas layanan (Fandy Tjiptono 1996 hal 71).



LI. Batasan Masalah

Dalam menganalisis produk jasa ini, penulis membatasi pada atribut;

1. Fisik

Sejumlah peralatan dan fasilitas penunjang demi lancamya proses

belajar mengajar di lembaga bahasa tersebut.

> Ruang kelas dan laboratorium yang memadai

> Fasilitas perlengkapan yang modern

> Penampilan para instruktur & karyawan CILACS UII

2. Kehandalan

> Layanan yang diberikan kepada konsumen

> Mampu memberikan jawaban terhadap persoalan yang dihadapi

para siswa

> Melayani konsumen dengan baik dan benar

> Catatan atau data konsumen yang dimiliki oleh CILACS UII

3. DayaTanggap

> Tanggapan yang diberikan oleh para pengajar dan karyawan

CILACS UII terhadap keluhan konsumen

> Layanan yang diberikan oleh karyawan dan pengajar CILACS UII

terhadap konsumen

> Kecepatan dan keakuratan pemberitahuan yang diberikan oleh

pengajar dan karyawan

4. Jaminan

> Jaminan untuk meyakinkan konsumen

> Jaminan keaman dan kenyamanan dalam menggunakan fasilitas

yang disediakan



> Jaminan memberikan layanan secara konsisisten

4. Empati

> Perhatian yang diberikan kepada konsumen

> Pelayanan yang diberikan kepada konsumen secara personal

> Pendekatan kepada konsumen

> Pemahaman yang baik tentang kebutuhan konsumen

Penulis melihat adanya kesenjangan atau gap antara harapan konsumen

dengan kinerja atau pelayanan yang diterima. Dengan adanya kesenjangan

tersebut akan memungkinkan timbulnya rasa tidak puas konsumen terhadap

kualitas layanan jasa lembaga bahasa dalam memenuhi kebutuhan konsumen. Hal

tersebut mendorong penulis untuk mengadakan penelitian yang berjudul Analisis

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Pada

Lembaga Bahasa CILACS UII).

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan

beberapa pokok permasalahan sebagai berikut;

1. Apakah terdapat gap antara harapan konsumen dengan kinerja CILACS

UII?

2. Apakah terdapat pengaruh antara persepsi dimensi pelayanan dengan

kepuasan konsumen?



1.3. Tujuan Penelitian

Adapun yang menjadi tujuan penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui ada tidaknya gap antara harapan dengan kinerja.

2. Untuk mengetahui pengaruh antara kinerja dimensi pelayanan dengan

kepuasan konsumen.

1.4. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan kesempatan baik bagi mahasiswa untuk

mengetahui dan mempelajari kinerja perusahaan di lapangan. Didasarkan

pada pengetahuan teoritis yang diperoleh di bangku kuliah.

2. Bagi Perusahaan

Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan kontribusi pemikiran

bagi manajemen CILACS UII mengenai seberapa besar tanggapan

konsumen terhadap produk jasa yang ditawarkan. Serta dapat dipakai

sebagai alat untuk menentukan kebijakan dalam usaha meningkatkan mutu

pelayanan pada konsumen.

3. Bagi Pihak Lain

Dengan hasil penelitian ini dapat dipakai juga sebagai masukan sumber

informasi untuk penelitian lebih lanjut berkaitan dengan kepuasan

konsumen.



BAB II

LANDASAN TEORI

II. 1. Penelitian Terdahulu

Farid Ma'ruf meneliti tentang Analisis Sikap dan Penilaian Konsumen

Terhadap Atribut Produk Lembaga Bimbingan Belajar SSC Intersolusi Jogjakarta

(2003). Adapun latar belakang dari penelitian ini adalah karena ketatnya

persaingan belajar diantara para siswa sekolah yang semakin tajam. Usaha untuk

mengatasinya yaitu dengan mengikuti bimbingan belajar.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana sikap konsumen

terhadap jasa layanan yang ada di LBB SSC Intersolusi Yogyakarta. Selain itu

juga mencari perbedaan penilaian konsumen berdasarkan karakteristiknya

terhadap jasa layanan LBB SCC Intersolusi Jogjakarta. Adapun tujuan penelitian

adalah untuk mengetahui sikap konsumen terhadap jasa pelayanan yang ada di

LBB SSC Intersolusi Jogjakarta. Dan juga untuk mengetahui perbedaan penilaian

konsumen berdasarkan karakteristiknya terhadap jasa layanan LBB SSC

Intersolusi Jogjakarta.

Atribut produk yang diteliti meliputi kualitas fasilitas tenaga pengajar dan

tingkat biaya bimbingan. Antara lain sebagai berikut:

> Kualitas fasilitas adalah semua faktor fisik dan non fisik yang ada di LBB

SSCIntersolusi Jogjakarta yangdapatmenunjang kegiatan belajarsiswa.

Dalam hal ini adalah tanggapan siswa mengenai kualitas fasilitas yang

tersedia. Dimensi untuk mengukur fasilitas meliputi kelengkapan sarana

penunjang proses belajar siswa seperti ruang belajar, modul, musholla dan sarana

penunjang lainnya.



> Kualitas tenaga pengajar adalah tentor yang bekerja di LBB SSC

Intersolusi Jogjakarta. Dalam hal ini siswa dapat menilai kualitas tenaga

pengajar dalam menguasai materi pelajaran dan cara mengajarkannya

kepada siswa.

> Tingkat biaya bimbingan belajar adalah penyertaan (berupa uang) untuk

mendapatkan jasa yang diinginkan, yaitu biaya yang harus dibayarkan

untuk mengikuti bimbingan belajar. Dalam hal ini siswa dapat menilai

murah mahalnya biaya bimbingan belajar yang ditawarkan LBB SSC

Intersolusi Jogjakarta.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui sikap konsumen

terhadap jasa pelayanan yang ada di LBB SSC Intersolusi Jogjakarta. Selain itu

juga untuk mengetahui perbedaan penilaian konsumen berdasarkan

karakteristiknya terhadap jasa layanan di lembaga tersebut.

Adapun atribut jasa layanan LBB SSC Intersolusi Jogjakarta antara lain;

1. Kualitas fasilitas yang meliputi aspek fisik dan non fisik yang ada di LBB

tersebut.

2. Kualitas tenaga pengajar

3. Tingkat biaya bimbingan belajar

Data yang Dikumpulkan meliputi;

1. Data primer, data yang didapat secara langsung dari objek yang diteliti

dengan cara riset atau penelitian lab.

2. Data sekunder, data yang cara pengambilannya berasal dari sumber-

sumber lain yang terkait dengan hal yangditeliti.



Metode Pengumpulan Data

Metode Kuesioner

Kuesioner adalah daftar yang berisi suatu rangkaian pertanyaan mengenai

suatu hal / bidang. Kuesioner dimaksudkan sebagai suatu daftar

pertanyaan untuk memperoleh data berupa jawaban dari responden.

> Kuisioner Dengan Skala Likert

Merupakan daftar pertanyaan yang ditujukan kepada responden dengan

skala yang memberikan nilai / skor untuk memudahkan responden dalam

menjawab pertanyaan pada kuisioner yang terdiri beberapa tingkatan yang

menguraikan atribut pada jasa.

> Uji Validitas

Adalah sifat yang menunjukkan adanya kesesuaian antara alatukur dengan

tujuan yang yang diukur atau dengan kata lain untuk mengetahui seberapa cermat

alat ukur melakukan fungsi ukurnya.

> Uji Reliabilitas

Tujuan analisis realibilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana

pengukuran data dapat memberikan hasil relative tidak berbeda jika dilakukan

pengukuran kembali pada subyek yang sama. Data yang diuji reliabilitas adalah

data yang telah lulus dalam pengujian validitas dan hanya pertanyaan-pertanyaan

valid saja yang diuji.

Metode Analisis

Metode Deskriptif

Adalah analisis yang berdasarkan jawaban yang diperoleh dari para

responden yang menggunakan tabulasi data dengan maksud untuk mendukung

hasil analisa deskriptifyang digunakan penulis.



Untuk mengetahui sikap konsumen terhadap suatu atribut jasa dan

penilaian konsumen, maka analisis yang digunakan adalah Fisbein Attitude

Model, yaitu suatu keadaan atau kedudukan orang-orang terhadap suatu objek atas

dasar kepercayaan yang merupakan dasar pembentukan sifat seseorang. Skor

sikap konsumen diperoleh dengan mengalikan kepercayaan seseorang konsumen

terhadap atribut (i ) yang ada pada suatu objek.



BAB HI

KAJIAN PUSTAKA

III.l. Pengertian Operasional

Operasional merupakan salah satu dari kegiatan yang dilakukan

perusahaan untuk kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan menghadapi

persaingan. Sebenarnya kegiatan operasional telah dilakukan jauh sebelum bagian

kerja lainnyayang ditujukan sebagai dasaratau landasan kefja selanjutnya.

Berhasil atau tidaknya operasional perusahaan tidaklepas darikemampuan

perusahaan memilih personil staffhya dan peluang yang tersedia. Sejak orang

mengenai kegiatan operasional, banyak definisi operasional yang telah

dikemukakan.

Definisi manajemen operasi menurut Schroeder (1989 : 4-5) bahwa

manajemen operasi adalah kajian pengambilan keputusan dari suatu fungsi

operasi. Pada definisi tersebut terdapat tiga hal yang mendapat penekanan, antara

lain; fungsi, system dan operasi yang terdapat dalam manajemen operasi.

Fungsi, seperti telah diketahui, di dalam organisasi, manager operasi

bertanggung jawab untuk mengelola departemen atau fungsi organisasi yang

menghasilkan barang dan jasa. Pada beberapa industri, departemen operasi

memiliki sebutan yang berbeda-beda. Pada perusahaan manufaktur, fungsi operasi

dapat disebut departemen manufaktur, produksi atau operasi. Pada organisasi jasa,

fungsi operasi biasa disebutdepartemen operasi

Sistem, definisi di atas mengacu pada system transformasi yang

menghasilkan barang dan jasa. Gambaran system tidak hanya menjadi pijakan

untuk definisi jasa dan manufaktur sebagai system transfermasi tetapi juga dasar

10



yang kuat untuk rancangan dan analisis operasi. Gambaran system operasi juga

memberikan wawasan untuk rancangan dan manajemen system yang produktif

pada bidang fungsional di luar fungsi operasi.

Keputusan, semua definisi dia atas mengacu pada pengambilan keputusan

sebagai elemen penting dari manajemen operasi. Karena semua manajer

mengambil keputusan, adalah wajar memusatkan perhatian pada pengambilan

keputusan sebagai tema pokok dalam operasi.

111.2. Pengertian Kualitas

Menurut Gaspersz (1997 : 4), kata kualitas memiliki banyak definisi yang

berbeda, dan bervariasi dari yang konvensional sampai yang strategik. Definisi

konvensional dari kualitas biasanya menggambarkan karakteristik langsung dari

suatu produk seperti: performance, reliability, mudah dalam penggunaan (easy of

use), estetika dan sebagainya. Bagaimanapun organisasi yang sedang

berkompetisi harus memberikan perhatian yang serius pada definisi strategic,

yang menyatakan bahwa bahwa kualitas adalah segala sesuatu yang mampu

memenuhi keinginan ataukebutuhan pelanggan (meeting theneeds of customers).

111.3. Pengertian Kualitas Layanan

Kualitas layanan dalam hal ini jasa, memiliki hubungan yang erat dengan

kepuasan konsumen. Karena kualitas layanan yang sempurna dapat

mempengaruhi konsumen untuk terus menggunakan produk jasa dari perusahaan

tersebut.

Kualitas jasa pelayanan biasanya lebih menekankan pada kata pelanggan,

pelayanan dan kualitas. Pelayanan terbaik pada pelanggan dan tingkat kualitas

pelayanan merupakan cara yang konsisten untuk dapat mempertemukan harapan

konsumen dan system kinerja cara pelayanan (Collier, dalam Zulian Zamit, 2001)
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II 1.4. Aspek-Aspek yang Perlu Diukur dalam Pengukuran Kualitas

Berdasarkan Garpersz (1997:128) bahwa dalam melakukan pengukuran

kualitas, pada dasamya harus memperhatikan aspek internal dan eksternal dari

suatu organisasi. Dalam organisasi bisnis, aspek internal dapat berupa tingkat

kecacatan produk, biaya perbaikan karena kualitas jelek seperti pekerjaan ulang,

cacat, dan Iain-lain. Sedangkan aspek eksternal dapat berupa kepuasan pelanggan,

pangsa pasar, dll. Pada perusahaan yang telah maju biasanya melaksanakan

program riset kepuasan pelanggan dimana hasil-hasil riset itu akan digunakan

oleh manajemen puncak dalam mengambil keputusan strategis gunamenyamakan

tujuan dari perusahaan itu dengan keinginan pelanggan.

Adapun beberapa prinsip dasar kepuasan pelanggan berdasarkan

Gaspersz (1997:129) adalah sebagai berikut:

1. Riset harus berfokus pada harapan pelanggan, yangberkaitan dengan

kualitas dan jenis produk yang diinginkan serta persepsi pelanggan

tentang apa yang pelanggan yakini akan diperolehnya kalau merekqa

mengkonsumsi produk itu, bukan persepsi produsen terhadap apa yang

sedang ditawarkan.

2. Riset harus berfokus pada kualitas dari produk, bukan pada

kesalahan-kesalahan individual atau perusahaan.

3. Seluruh karyawan harus dilibatkan dalam mengembangkan ukuran-

ukuran kepuasan pelanggan sehingga ukuran itu akan menjadi lebih

relevan dengan pekerjaan mereka sehari-hari.

4. Data kualitatif dan kuantitatif harus dikumpulkan

5. Pertanyaan dalam survey atau wawancara harus spesifik serta

bersifat mudah untuk mengumpulkan dan mencatat data itu.
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6. Instrument riset harus dirancang sedemikian rupa sehingga

manajemen dan karyawan dapat mengambil tindakan berdasarkan hasil

dari riset ini.

7. Penghargaan atau system insentif terhadap perubahan positif yang

didasarkan pada hasil-hasil survey harus konkret dan bernilai / berharga.

111.5. Konsep Kepuasan Konsumen

Kepuasan pelanggan atau konsumen terhadap suatu produk jasa sangat

berpengaruh. Karena produsen dapat meningkatkan kinerja dengan mengevaluasi

atau mengukur sampai sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan terhadap jasa

yang dipakai. Adapaun arti dari kepuasan konsumen adalah hasil evaluasi setelah

membandingkan apa yang dirasakan dengan harapannya. Dapat disimpulkan

bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil (outcome) yang dirasakan atas

penggunaan produk dan jasa, sama atau melebihi harapan yang diinginkan

(ZulianZamit,2001).

Maka dapat disimpulkan bahwa pada dasamya pengertian kepuasan

konsumen mencakup antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan. Faktor

yang digunakan untuk mengevaluasi jasa yang bersifat intangible, umumnya

menggunakan beberapa atribut berikut:

/. Bukti langsung {tangibles)

2. Kehandalan {reliability)

3. Daya tanggap {responsiveness)

4. Jaminan {assurance)

5. Empati
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III.6. Hipotesis Penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti membuat hipotesis sementara bahwa:

1. Terdapat gap antara harapan konsumen dengan kinerja CILACS UII dilihat

dari fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati.

2. Terdapat pengaruh antara kinerja dimensi pelayanan dengan kepuasan
konsumen.
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BAB IV

METODE PENELITIAN

IV.1. Lokasi Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Lembaga Pelatihan Bahasa CILACS UII

Yogyakarta,yang beralamat di jalan Patimura. Data dikumpulkan dengan

menyebarkan kuesioner kepada responden yang representative,yaitu responden

yang saat ini menjadi siswa di CILACS.

IV.2. Variabel Penelitian

Variable Dependen

Variabel dependen meliputi kepuasan konsumen. Kepuasan adalah

tingkat perasan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang

konsumen rasakandenganharapan sebelum membeli barang ataujasa.

Variabel Independen

Variabel independen adalah dimensi layanan jasa yang terdiri dari 5

dimensi, yaitu:

1) Tangibles

Meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan sarana mengajar

yang dimiliki CILACS UII. Adapun fasilitas fisik tersebut

meliputi; laboratorium dan ruang kelas yang memadai. Fasilitas

yang lengkap dan modern serta para instruktur yang

berpenampilan rapi dan menarik.

Reliability

Kemampuan untuk memberikan pelayanan kepada

konsumen yaitu dengan adanya pendidikan yang berkualitas
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dengan biaya terjangkau. Selain itu, reliabilitas dalam hal ini

dapat berupa cara penyajian materi yang menarik serta sesuai

dengan kemampuan siswa. Mencakup pengetahuan dan

kemampuan para staf CILACS UII dalam menjalankan tugasnya

sesuai dengan perannya masing-masing. Terutama kemampuan

yang dimiliki para pengajar / tentor dalam menguasai materi

yang hendak diberikan kepada siswa

3) Responsiveness

Kemampuan dari pihak lembaga CILACS UII untuk

membantu para siswa / konsumen dengan memberikan pelayanan

yang tanggap. Adapun hal ini dapat mencakup kesigapan dan

keterbukaan dalam menanggapi kritik dan saran konsumen dengan

cepat.

4) Assurance

Citra / reputasi yang dimiliki oleh lembaga ini juga

merupakan salah satu jaminan kepuasan konsumen, dimana

konsumen akan merasa memiliki nilai lebih ketika memilih

CILACS UII sebagai sarana untuk menimba ilmu.

5) Empathy

Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan

komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan kemampuan

memahami kebutuhan konsumen. Diharapkan dengan adanya rasa

memiliki yang terjalin antara konsumen dengan pihak CILACS

UII akan membuat lembaga ini lebih dipercaya konsumen.
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IV.3. Populasi dan Sampel

• Populasi

Populasi merupakan jumlah keseluruhan objek (individu) yang akan

diteliti pada wilayah dan waktu tertentu. Dalam penelitian ini, populasinya

adalah semua konsumen yang belajar di lembaga bahasa CILACS UII.

• Sampel

adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak diteliti dan

dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi.

Pada dasamya tidak terdapat aturan baku mengenai besarnya sampel yang

harus diambil dari suatu populasi penelitian. Penentuan sampel

menggunakan rumus (Dergibson dan Suagiarto, 2000)

n-(Zl/2«xS:e)2

n = jumlah sampel

ZlAa = nilai Z (dari tabel Z)

S = standar deviasi sampel

E = besarnya kesalahan yang ditolelir

Dengan menggunakan probabilitas 95% atau D= 5%, standar

deviasi 0.5 dan jumlah kesalahan yang ditolelir sebesar 0.1 maka besarnya

sampel diperoleh :

n= (1.96 x 0.5 :0.1)2

(0.98:0.1)2

96.04

100(pembulatan)
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dari perhitungan di atas maka sampel yang diambil adalah 100 orang, hal

ini dianggap sudahmewakili populasi yang diteliti

IV.4. Jenis dan Pengumpulan Data

a. Data Primer

Merupakan data yang diperoleh secara langsung dari sumber (dalam hal

ini responden yang bersangkutan) yang berupa harapan konsumen, kinerja

perusahaan dan kepuasan konsumen. Data primer ini diperoleh dengan
cara:

• Kuisioner (daftar pertanyaan)

Dalam penelitian ini metode pengumpulan data yang

digunakan adalah kuisioner merupakan daftar pertanyaan yang

relevan dengan tujuan penelitian.

b. Data Sekunder

Merupakan data yang telah diolah lebih lanjut dan disajikan baik oleh

pihak pengumpul data primer ataupun pihak lain yaitu dengan cara:

• Studi Pustaka : Mengumpulkan data dari berbagai sumber penulisan,

baik berupa buku atau literatur yang mendukung penelitian serta yang

berasal dari perusahaan.

c. Uji Validitas dan Reliabilitas

Pengujian instrument atau alat yang digunakan dalam mengumpulkan data

penelitian kuesioner. Uji instrument yaitu validitas dan reliabilitas akan digunakan

untuk menjelaskan apakah kuesioner yang digunakan memenuhi syarat atau tidak.

Instrumen dikatakan memenuhi syarat valid dan handal apabila hasil koefisien

korelasi validitas dan koefisien keandalan yang diperoleh tidak lebih besar dari

harga korelasi minimum yaitu sebesar0,005.
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Validitas Variabel Harapan Konsumen

No Atribut
Fisik (Tangible)

Korelasi Hasil

12

13

14

15

17

18

CILACS seharusnya memiliki ruang kelas dan laboratorium yang
memadai

CILACS seharusnya menyediakan fasilitas yang lengkap dan
modern

Instruktur dan karyawan CILACS seharusnya
berpenampilan rapi dan menarik
Kehandalan (Reliability)
CILACS seharusnya memberikan layanan sesuai janji yang
disampaikan kepada konsumen

Jika siswa menghadapi persoalan, CILACS seharusnya mampu •
menghadapi persoalan tersebut

CILACS seharusnya mampu melayani konsumen dengan baik dan
benar

CILACS seharusnya memiliki catatan atau data tentang
konsumen

Daya Tanggap (Responsiveness)
Instruktur &karyawan CILACS seharusnya tanggap terhadap
keluhan konsumen

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya bersedia memberikan
layanan secara personal

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya tidak merasa bosan &
disibukkan dalam melayani konsumen

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
menyampaikan pemberitahuan kepada konsumen dengan
cepat & akurat

Jaminan (Assurance)

Instruktur dan karyawan CILACS seharusnya mampu meyakinkan
konsumen

Konsumen CILACS seharusnya merasa aman &nyaman
menggunakan layanan yang disediakan

CILACS seharusnya memberikan layanan kepada
konsumen secara konsisten
Empati (Empathy)

Instruktur &karyawan CILACS seharusnya bersedia memberi
perhatian kepada konsumen secara personal

Instruktur &karyawan CILACS seharusnya memberi layanan
kepada konsumen secarapersonal

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.01

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.01

0.00

0.00

Instruktur &karyawan CILACS seharusnya mampu melakukan
pendekatan kepada konsumendari hati ke hati

0.00

Instruktur &karyawan CILACS seharusnya memiliki pemahaman
yangbaik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu

0.00

Sumber : Dataprimer yangdiolah
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Berdasarkan dari hasil tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis

kesahihan butir pernyataan pada harapan dapat dikatakan valid karena setiap

korelasi tidak melebihi batas maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butir pernyataan

dalam kuesioner valid dan setiap pernyataan mempunyai hubungan korelasi

positif dengan pernyatan lainnya.

Validitas Variabel Persepsi Konsumen

No Atribut Korelasi Hasil
Fisik (Tangible)

1 CILACS seharusnya memiliki ruang kelas dan laboratoriumyang
memadai

0.00 valid

2 CILACS seharusnya menyediakan fasilitasyang lengkap dan
modern

0.00 valid

3 Instruktur dan karyawan CILACS seharusnya
berpenampilan rapi dan menarik

0.00 valid

Kehandalan (Reliability)
4 CILACS seharusnya memberikan layanansesuaijanji yang

disampaikan kepada konsumen
0.00 valid

5 Jika siswa menghadapi persoalan, CILACS seharusnya mampu
menghadapi persoalan tersebut

0.00 valid

6 CILACS seharusnya mampu melayani konsumen dengan baik dan
benar

0.00 valid

7 CILACS seharusnyamemiliki catatan atau data tentang
konsumen

0.00 valid

Daya Tanggap (Responsiveness)
8 Instruktur & karyawan CILACS seharusnya tanggap terhadap

keluhan konsumen
0.00 valid

9 Instruktur & karyawan CILACS seharusnya bersedia memberikan
layanan secara personal

0.00 valid

10 Instruktur & karyawan CILACS seharusnya tidak merasa bosan &
disibukkan dalam melayani konsumen

0.00 valid

11 Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
menyampaikan pemberitahuan kepada konsumen dengan
cepat & akurat

0.00 valid

Jaminan (Assurance)
12 Instruktur dankaryawan CILACS seharusnya mampu meyakinkan

konsumen
0.00 valid

13 Konsumen CILACS seharusnya merasa aman & nyaman
menggunakan layanan yang disediakan

0.00 valid

14 CILACS seharusnya memberikan layanan kepada
konsumen secara konsisten

0.00 valid

Empati (Empathy)
15 Instruktur & karyawan CILACS seharusnya bersedia memberi

perhatiankepada konsumensecara personal
0.00 valid
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16

17

18

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya memberi layanan
kepada konsumen secara personal

Instruktur &karyawan CILACS seharusnya mampu melakukan
pendekatan kepada konsumen dari hati ke hati

Instruktur &karyawan CILACS seharusnya memiliki pemahaman
yang baik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu

0.00 valid

0.00 valid

0.00 valid

Sumber : Dataprimer yang diolah

Berdasarkan dari hasil tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil analisis

kesahihan butir pernyataan pada harapan dapat dikatakan valid karena setiap

korelasi tidak melebihi batas maksimal yaitu 0.05. Artinya setiap butirpernyataan

dalam kuisioner valid dan setiap pernyataan mempunyai hubungan korelasi positif

dengan pernyataan lainnya.

IV.5. Pengujian Reliabilitas

Pada pengujuan realibilitas ini lebih menunjukkan sejauh mana

pengukuran itu dapat memberikan hasil yang relative tidak berbeda bila dilakukan

pengukuran kembali terhadap objek yang sama. Untuk itu dilakukan pengujian

realibilitas dengan menggunakan koefisien alpha. Bila alpha mendekati nilai satu

maka kuesioner tersebut reliabel, dan sebaliknya bila alpha mendekati nol maka

kuesioner tersebut tidak reliabel. Dari hasil pengujian diketahui bahwa instrument

yang digunakan adalah reliabel. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada tabel 3.3

Tabel Reliabilitas

Variabel Alpha Hasil

Harapan Konsumen 0.9412 Reliable

Persepsi Konsumen 0.9417 Reliable

Sumber : Data primer yang diolah

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa setiap butir pernyataan dikatakan

reliable karena nilai alpha mendekati nilai satu dan juga melewati alpha 0.6,

artinya setiap butir pernyataan dalam kuisioner adalah reliable atau handal.

21



IV.6. Teknik Analisis Data

Dalam menganalisis data penelitian ini menggunakan analisis deskriptif

dan analisis statistik, dengan penjelasan sebagai berikut:

♦ Analisis Deskriptif

Analisis deskriptif adalah analisis yang digunakan untuk menganalisis

data dengan cara memberikan keterangan dan penjelasan tentang objek

yang di bahas. Keterangan dan penjelasan ini berupa presentasi tentang

hal-hal yang ada hubungannya dengan kepuasan konsumen berdasarkan

permasalahan yang terjadi.

♦ Analisis Gap ( serqual)

Analisis selisih atau gap digunakan untuk melihat adanya selisih antara

harapan konsumen dengan kinerja CILACS UII sehingga dapat diketahui

apakah konsumen merasa sangat penting, penting, netral, tidak

penting, sangat tidak penting. Analisis ini dilakukan dengan cara

mengurangkan kinerja CILACS UII dengan harapan konsumen.

♦ Analisis Statistic

Penelitian terhadap hal-hal yang dianggap penting oleh para

pelanggan dilakukan dengan skala likert lima point yang terdiri dari sangat

penting, penting, cukup penting, kurang penting dan tidak penting. Kelima

penilaian tersebut diberikan bobot sebagai berikut:

a. Jawaban sangat penting diberi bobot 5

b. Jawaban penting diberi bobot 4

c. Jawaban netral diberi bobot 3

d. Jawaban tidak penting diberi bobot 2

e. Jawaban sangat tidak penting diberi bobot 1
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Penilaian kinerja perusahaan diberikan lima penilaian dengan bobot:

a. Jawaban sangat baik diberi bobot 5, berarti pelanggan puas

b. Jawaban baik diberi bobot 4, berarti pelanggan puas

c. Jawaban netral diberi bobot 3, berarti pelanggan cukup puas

d. Jawaban tidak baik diberi bobot 2, berarti pelanggan kurang puas

e. Jawaban sangat tidak baik diberi bobot 1, berarti pelanggan tidak puas

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan hasil penilaian

kinerja perusahaan maka dihasilkan suatu perhitungan mengenai indeks kepuasan

antara tingkat kepentingan dan tingkat pelaksanaan oleh lembagabahasa CILACS

UII. Pengujian tingkat kepuasan pelanggan terhadap kinerja CILACS UII dengan

analisis indeks kepuasan dan diagram kartesius.

♦ Analisis Indeks Kepuasan

Analisis indeks kepuasan adalah hasil perbandingan skor kinerja

pelaksanaan dengan skor kepentingan (Supranto, 2001. hal 241). Indekskepuasan

inilah yang akan menentukan urutan priorotas peningkatan faktor-faktor yang

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini menggunakan dua variabel

yang akan diwakilkan huruf X dan Y, yaitu :

X : Tingkat kinerja yang dapat memberi kepuasan pelanggan

Y : Tingkat kepentingan pelanggan

Adapun rumus yang digunakan adalah :

TKI =~x\00%
Yi

Dimana :

Tki: indeks kepuasan responden

Xi: Skor rata - rata penilaian kinerja perusahaan
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Yi: Skor rata - rata penilaian kepentingan pelanggan

♦ Analisis Diagram Kartesius

Analisis diagram kartesius dilakukan dengan perhitungan sumbu mendatar

( X ) yang menunjukkan skor tingkat kinerja dan sumbu tegak ( Y ) yang

menunjukkan skor tingkat kepuasan konsumen. rumus yang digunakan adalah :

— Vx/

n

n

Dimana:

X - skor rata-rata tingkat pelaksanaan atau kepuasan

Y = skor rata-rata tingkat kepentingan

n = jumlah responden

Diagram kartesius merupakan suatu bangun yang dibagi atas empat bagian

oleh dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titiki*.Y), dimana :

X : rata-ratadari rata-rata skor tingkatpelaksanaan kepuasan pelanggan

Y: rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentinganpelanggan

Berdasarkan jumlah faktor yang dimiliki dalam kuesioner yang dibagikan,

maka selanjutnya dilakukan perhitungansebagai berikut:
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K : banyaknya atribut/fakta yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan

Selanjutnya tingkat unsure-unsur tersebut akan dijabarkan dan dibagi

menjadi empat bagian ke dalam diagram kartesius seperti pada gambar

3.1.

Keterangan dari bagian-bagian dalam diagram kartesius adalah sebagai

berikut:

A :Menunjukkan factor yang dianggap mempengaruhi kepuasan pelanggan,

termasuk unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, namun

manajemen belum melaksanakannya sesuai dengan kepuasan pelanggan,

sangat mengecewakan/tidakpuas.

B : Menunjukkan factor yang telah berhasil dilaksanakan perusahaan, maka

wajib dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat memuaskan.

C : Menunjukkan beberapa factor yang kurang penting pengaruhnya bagi

pelanggan, pelaksanaannya oleh perusahaan biasa-biasa saja. Dianggap

kurang penting dan kurang memuaskan.

D : Menunjukkan factor yang mempengaruhi pelanggan kurang penting,

akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. Dianggap kurang penting tetapi

sangat memuaskan.
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Y

Gambar 4.1

Diagram kartesius

Kepentingan

Prioritas utama

A

Pertahankan prestasi

B

Prioritas rendah

C

Berlebihan

D

X X pelaksanaan

Kinerja/kepuasan)

Sumber :Suprapto (2001,hal 242)
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BABV

HASIL DAN PEMBAHASAN

V.l. Hasil Penelitian

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan

terhadap kepuasan konsumen di lembaga pelatihan bahasa asing CILACS UII.

Data dikumpulkan dengan cara menyebarkan kuesioner kepada responden yang

reprentatif ,yaitu mahasiswa/pelajar atau umum yang sedang belajar di lembaga

bahasa asing CILACS UII. Kuesioner yang digunakan berjumlah 100 lembar

kuesioner. Adapun identitas responden dalam kuesioner yaitu : umur, jenis

kelamin,pendidikan, pekerjaaan.

V.2. Analisis Kualitatif

Analisa data kualitatif merupakan analisa data yang diperoleh dari

kuesioner yang dibagikan kepada responden atau dengan mengadakan tanya

jawab secaralisanuntuk memperoleh datayang tepat dan objektif. Metode analisa

ini diperoleh dengan menganalisa kuesioner yang telah dibagikan dan layakuntuk

dianalisa dengan mempergunakan metode analisis persentase. Cara yang

digunakan dalam analisa presentase adalah dengan distribusi frekuensi relative,

dalam distribusi frekuensi relative data di bagi dalam kelompok dan dinyatakan

atau diukur dalam presentase. Dalam hal ini yang termasuk dalam kualitatif

adalah :

V.3. Analisis Karakteristik Responden

Analisis Karekteristik responden meliputi umur responden, jenis

kelamin,dan tingkat pendidikan.
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♦ Umur Responden

Adapun gambaran tentang identitas responden dapat dilihat mulai dari

tabel 4.1 di bawah ini:

Berdasarkan tabel di bawah ini sebagian besar responden di CILACS UII

berumur antara 18 sampai 26 tahun yaitu 34 responden (34%),sedangkan

responden yang berumur antara 15 sampai 17 tahun yaitu 37 responden

(37%),sedangkan yang berumur 12 sampai 14 tahun yaitu 29 responden (29%).

Tabel 5.1.

Deskripsi Umur Responden

Umur

18 - 26 tahun

Jumlah Responden
34

Persentase

34%

15- 17 tahun 37 37%

12- 14 tahun 29 29%

Jumlah 100 100%

♦ Jenis Kelamin Responden

Tabel 4.2 menjelaskan bahwa sebagian besar responden adalah laki-laki

yaitu 68 responden (68%) dan responden perempuan sebanyak 32 responden

(32%).

Tabel 5.2.

Deskripsi Jenis Kelamin Responden

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase

Laki-Laki 68 68%

Perempuan 32 32%

Jumlah 100 100%

♦ Tingkat Pendidikan Responden

Tabel 4.3 menunjukkan bahwa sebagian besar responden adalah pelajar

SMA yaitu sebanyak 37 responden (37%) dan mahasiswa sebanyak 34 responden
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(34%),sedangkan responden yang tingkat pendidikan terakhir SMP sebesar 29

responden(29%).

Tabel 5.3.

Deskripsi Tingkat Pendidikan Responden

Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Persentase

SMP 29 29%

SMA 37 37%

Mahasiswa 34 34%

Jumlah 100 100

V.4. Analisis Rata-rata Tingkat Kepentingan

Analisis tingkat kepentingan menunjukkan keyakinan konsumen atau

siswa CILACS tentang pelayanan yang diberikan saat belajar di tempat tersebut.

Analisis dilakukan untuk rata-rata keseluruhan tiap item dan untuk tiap dimensi.

V.5. Analisis Rata-rata untuk Tiap Item

Tabel 5.4. menunjukkan nilai rata-rata tingkat kepentingan siswa

CILACS UII.

Tabel 5.4.

Nilai Rata-rata Tingkat Kepentingan untuk Tiap Item

Dimensi
No.

Item
FAKTOR

TINGKAT KEPENTINGAN

SP P N TP STP BB RT

4>

'5b

'35

I
CILACS seharusnya memiliki ruang kelas
dan laboratorium yang memadai 160 136 93 6 0 395 3.95

2
CILACS seharusnya menyediakan fasilitas
yang lengkap dan modern 95 132 123 12 1 363 3.63

3

Instruktur CILACS seharusnya
berpenampilan rapi, menarik dan
menguasai materi yang diajarkan

175 168 69 0 0 412 4.12

«

U

§

u

4

CILACS seharusnya memberikan layanan
sesuai janji yang disampaikan kepada
konsumen

165 132 87 10 0 394 3.94

5

Jika konsumen menghadapi persoalan,
CILACS seharusnya mampu membantu
menghadapi persoalan tersebut

170 140 90 2 0 402 4.02

6
CILACS seharusnya mampu melayani
konsumen dengan baik dan benar 270 148 24 2 0 444 4.44
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7
CILACS seharusnya memiliki catatan atau
data tentang konsumen 165 168 75 0 0 408 4.08DayaTanggap (Responsiveness) 8
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
tanggap terhadap keluhan konsumen 165 132 90 8 0 395 3.95

9

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
bersedia memberikan layanan secara
personal

185 180 51 2 0 418 4.18

10

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
tidak merasa bosan & disibukkan dalam
melayani konsumen

180 164 69 0 0 413 4.13

11

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
menyampaikan pemberitahuan kepada
konsumen dengan cepat & akurat

150 172 75 4 0 401 4.01

Jaminan (Assurance)

12

Instruktur dan karyawan CILACS
seharusnya mampu meyakinkan konsumen
tentang kualitas materi pelajaran

165 160 81 0 0 406 4.06

13

Konsumen CILACS seharusnya merasa
aman & nyaman menggunakan layanan
yang disediakan

160 136 93 6 0 395 3.95

14
CILACS seharusnya memberik layanan
kepada konsumen secara konsisten 265 140 33 2 0 440 4.40

to
o.

S
15

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
bersedia memberi perhatian kepada
konsumen secara personal 155 156 87 2 0 400 4.00

16

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
memberi layanan kepada konsumen secara
personal

165 164 72 4 0 405 4.05

17

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya

Mampu melakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati

80 128 126 16 2 352 3.52

18

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya

memiliki pemahaman yang baik tentang
kebutuhan spesifik konsumen tertentu

150 132 93 12 0 387 3.87

Catatan

SP

P

N

TP

STP

BB

RT

Sangat Penting

Penting

Netral

Tidak Penting

Sangat Tidak Penting

Bobot

Rata-rata

Tabel 5.4 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tingkat kepentingan

tertinggi untuk dimensi Fisik (Tangible) adalah instruktur dan karyawan CILACS
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seharusnya berpenampilan rapi dan menarik (4.12), sedangkan nilai rata-rata

tingkat kepentingan terendah untuk dimensi Fisik (Tangible) adalah CILACS

seharusnya menyediakan fasilitas yang lengkap dan modern (3.63). Nilai rata-rata

tingkat kepentingan tertinggi untuk dimensi Kehandalan (Reliability) adalah

CILACS seharusnya mampu melayani konsumen dengan baik dan benar (4.44),

sedangkan nilai rata-rata untuk kepentingan terendahnya adalah CILACS

seharusnya memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada konsumen

(3.94).

Nilai rata-rata tingkat kepentingan tertinggi untuk dimensi Daya

Tanggap (Responsiveness)adalah instruktur dan karyawan CILACS seharusnya

bersedia memberikan pelayanan secara personal (4.18), sedangkan nilai rata-rata

tingkat kepentingan terendahnya adalah instruktur dan karyawan CILACS

seharusnya tanggap terhadap keluhan konsumen (3.95). Nilai rata-rata tingkat

kepentingan tertinggi untuk dimensi Jaminan (Assurance) adalah CILACS

seharusnya memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten (4.40),

sedangkan nilai rata-rata tingkat kepentingan terendahnya adalah konsumen

CILACS seharusnya merasa aman dan nyaman menggunakan layanan yang

disediakan (3.95).

Nilai rata-rata tingkat kepentingan tertinggi untuk dimensi Empati

adalah instruktur dan karyawan CILACS seharusnya memberi layanan kepada

konsumen secara personal, sedangkan nilai rata-rata kepentingan terendahnya

dalah instruktur dan karyawan CILACS seharusnya mapu melakukan pendekatan

kepada konsumen dari hati ke hati.Adapun secara keseluruhan, nilai rata-rata

tingkat kepentingan tertinggi adalah CILACS seharusnya mampu melayani

konsumen dengan baik dan benar (4.44), sedangkan nilai rata-rata tingkat
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kepentingan terendah adalah instruktur dan karyawan CILACS seharusnya

mampu melakukan pendekatan dari hati ke hati (3.52).

Berdasarkan Tabel 5.4. dapat diketahui tinggi rendahnya tingkat

kepentingan konsumen atau siswa di CILACS, yaitu dengan menentukan interval

dari masing-masing skor penilaian konsumen yang tertinggi dengan yang

terendah. Skor tertinggi dalam penelitian ini adalah 5 (lima) dan yang terendah

adalah 1 (satu). Dengan demikian, interval untuk tingkat kepentingan konsumen

adalah:

, Skor tertinggi - Skor terendah
Interval = —

Rating

, 5-1
Interval =

5

Interval = 0,8

Diketahui interval dalam penelitian ini adalah 0,8. Dengan demikian
rangeuntuk masing-masing ratingadalah sebagai berikut:

1 - 1,79

1,8 -2,53

2,6 - 3,39

3,4 -4,19

4,2 - 5,00

Sangat Rendah

Rendah

Cukup

Tinggi

Sangat Tinggi

Berdasarkan range di atas, maka penilaian untuk masing-masing faktor
adalah:

Tabel 5.5.

Penilaian Rata-rata Bobot Tingkat Kepentingan untuk Tiap Item

No Faktor

Rata-

rata

Bobot

Keterangan

FISIK (TANGIBLE)

1 CILACS seharusnya memiliki ruang kelas dan laboratorium yang memadai 3.95 tinggi

2 CILACS seharusnya menyediakan fasilitas yang lengkap dan modern 3.63 tinggi

3 Instruktur CILACS seharusnya berpenampilan rapi,menarik dan
menguasai materi yang diajarkan

4.12 tinggi

KEHANDALAN (RELIABILITY)

4
CILACS seharusnya memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan
kepada konsumen 3.94 tinggi
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5
Jika konsumen menghadapi persoalan, CILACS seharusnya mampu
membantu menghadapi persoalantersebut 4.02 tinggi

6 CILACS seharusnya mampu melayani konsumen dengan baikdanbenar 4.44 sangat tinggi

7 CILACS seharusnya memiliki catatan ataudatatentang konsumen 4.08 tinggi

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)

8
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya tanggap terhadap keluhan
konsumen

3.95 tinggi

9
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya bersedia memberikan layanan
secara personal 4.18 tinggi

10
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya tidak merasa bosan &
disibukkan dalam melayani konsumen 4.13 tinggi

11
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya menyampaikan
informasi kepada konsumen dengan cepat & akurat

4.01 tinggi

JAMINAN (ASSURANCE)

12
Instruktur dan karyawan CILACSseharusnya mampumeyakinkan konsumen
dalam hal kualitas materi yang diajarkan 4.06 tinggi

13
Konsumen CILACS seharusnya merasa aman & nyaman menggunakan
layanan yang disediakan 3.95 tinggi

14 CILACS seharusnya memberikan layanan kepada konsumen secara
konsisten

4.40 sangat tinggi

EMPHATY

15

Instruktur & karyawanCILACSseharusnyabersediamemberiperhatian
kepada konsumen secara personal

4.00 tinggi

16
Instruktur& karyawanCILACSseharusnya memberi layanan kepada
konsumen secara personal 4.05 tinggi

17

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya

Mampu melakukan pendekatan kepada konsumen darihati ke hati
3.52 tinggi

18
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya memiliki pemahaman yang baik
tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu 3.87 tinggi

Tabel 5.5. menunjukkan penilaian konsumen terhadap tingkat

kepentingan mereka terhadap CILACS. Berdasarkan tabel tersebut dapat

disimpulkan bahwa tingkat kepentingan konsumen terbagi dalam kategori tinggi

dan sangat tinggi. Faktor yang termasuk dalam kategori sangat tinggi berarti

faktor tersebut dinilai sangat penting bagi konsumen untuk dilakukan atau

dilaksanakan oleh CILACS.

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi konsumen yang sangat

tinggi dalam dimensi Fisik (tangible) adalah instruktur CILACS harus

berpenampilan rapi, menarik dan menguasai materi yang diajarkan (4.12). Faktor
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yang mempunyai tingkat kepentingan tinggi adalah CILACS juga harus memiliki

ruang kelas dan laboratorium yang memadai (3.95), serta tersedianya fasilitas

yang lengkap dan modern (3.63).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi konsumen yang sangat

tinggi dalam dimensi Kehandalan (reliability) adalah CILACS seharusnya mampu

melayani konsumen dengan baik dan benar (4.44). Faktor yang mempunyai

tingakat kepentingan tinngi adalah CILACS seharusnya memiliki catatan atau

data yang lengkap tentang konsumen (4.08), jika siswa menghadapi persoalan

maka CILACS mampu membantu siswa untuk menghadapi persoalan tersebut

(4.02). CILACS seharusnya memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan

kepada konsumen (3.94).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi konsumen yang tinggi

dalam dimensi Daya Tanggap (responsiveness) adalah instruktur dan karyawan

CILACS seharusnya memberikan layanan secara personal (4.18). Selain itu

mereka seharusnya tidak merasa bosan dan disibukkan dalam melayani konsumen

(4.13). Isntruktur dan karyawan CILACS seharusnya menyampaikan informasi

kepada konsumen secara tepat dan akurat (4.01) serta tanggap terhadap keluhan

konsumen (3.95).

Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi konsumen yang sangat

tinggi dalam dimensi Jaminan (assurance) adalah CILACS seharusnya

memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten (4.40).faktor yang

mempunyai tingkat kepenringan tinggi adalah Instruktur dan karyawan CILACS

seharusnya mampu meyakinkan konsumen dalamhal kualitas materi pelajaran

(4.06), serta keamanan dan kenyamanan dalam menggunakan layanan yang

disediakan(3.95).
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Faktor yang mempunyai tingkat kepentingan bagi konsumen yang tinggi

dalam dimensi Empati adalah instruktur dan karyawan CILACS seharusnya

memberi layanan kepada konsumen secara personal (4.05). Selain itu mereka

seharusnya bersedia memberi perhatian kepada konsumen secara personal (4.00).

Instruktur dan karyawan CILACS seharusnya mampu melakukan pendekatan

kepada konsumen dari hati ke hati (3.52) dan pemahamam yang baik tentang

kebutuhan spesifik konsumen tertentu (3.87).

Tabel 5.6.

Rata-rata Tingkat Kepentingan untuk Tiap Dimensi

No. Dimensi Tingkat Kepentingan

1. Fisik (tangible) 3.9

2. Kehandalan (reliability) 4.12

3. Daya Tanggap
(responsiveness)

4.06

4. Jaminan (assurance) 4.14

5. Empati 3.86

Rata-rata 4.02

Tabel 5.6 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tingkat kepentingan

tertinggi adalah pada dimensi Jaminan (4.14) kemudian dimensi Kehandalan

(4.12) menduduki peringkat ke dua. Diikuti berturut-turut oleh dimensi Daya

Tanggap (4.06), dimensi Empati (3.86), Fisik (3.9). Dengan demikian tingkat

kepentingan tertinggi konsumen CILACS adalah pada dimensi Jaminan dan yang

terendah adalah pada dimensi Empati.

V.6. Analisis Rata-rata Tingkat Kinerja

Analisis tingkat kinerja menunjukkan persepsi konsumen terhadap

pelayanan yang diberikan CILACS. Analisis ini dilakukan dengan analisis rata-

rata untuktiap item dan analisis rata-rata untuk tiap dimensi.
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V.7 Analisis Rata-rata Tiap Item

Tabel 5.7. menunjukkan nilai rata-rata tingkat kinerja CILACS UII

Yogyakarta.

Tabel 5.7.

Nilai Rata-rata Tingkat Kinerja Untuk Tiap Item

Dimensi
No.

Item
FAKTOR

TINGKAT KINERJA

SB B N TB
ST

B
BB RT

3
'So

^—^

M
'35

1
CILACS memiliki ruang kelas dan
laboratorium yang memadai 165 124 42 38 3 372 3.72

2
CILACS menyediakan fasilitas yang
lengkap dan modern 110 108 75 42 5 340 3.40

3

Instruktur CILACS berpenampilan rapi,
menarik dan menguasai materi yang
diajarkan

140 180 78 2 0 400 4.00

1
Oi

I

§

4
CILACS memberikan layanan sesuai janji
yang disampaikan kepada konsumen 55 176 96 26 0 353 3.53

5

Jika konsumen menghadapi persoalan,
CILACS mampu membantu menghadapi
persoalan tersebut

125 188 66 10 1 389 3.89

6
CILACS mampu melayani konsumen
dengan baik dan benar 215 156 48 4 0 423 4.23

7
CILACS memiliki catatan atau data tentang
konsumen 125 180 72 10 1 388 3.88

DayaTanggap (Responsiveness)

8
Instruktur & karyawan CILACS tanggap
terhadap keluhan konsumen 150 120 81 24 1 376 3.76

9
Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberikan layanan secara personal 135 176 84 2 0 397 3.97

10

Instruktur & karyawan CILACS tidak
merasa bosan & disibukkan dalam melayani
konsumen

165 140 96 0 0 401 4.01

11

Instruktur & karyawan CILACS
menyampaikan informasi kepada konsumen
dengan cepat & akurat

85 180 81 22 0 368 3.68

<u
u

i
3
t/i
t/i

<

S
c

—•>

12

Instruktur dan karyawan CILACS mampu
meyakinkan konsumen tentang kualitas
mutu pelajaran

145 164 78 8 0 395 3.95

13

Konsumen CILACS merasa aman &

nyaman menggunakan layanan yang
disediakan

160 132 78 16 1 387 3.87

14
CILACS memberikan layanan kepada
konsumen secara konsisten 125 200 72 2 0 399 3.99
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3
a.

E
w

15

Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberi perhatian kepada konsumen secara
personal 95 172 105 6 0 378 3.78

16
Instruktur & karyawan CILACS memberi
layanan kepada konsumen secara personal 120 160 96 8 0 384 3.84

17

Instruktur & karyawan CILACS

mampu melakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati

25 80 153 46 1 293 2.93

18

Instruktur & karyawan CILACS

memiliki pemahaman yang baik tentang
kebutuhan spesifik konsumen tertentu

125 120 117 12 0 374 3.74

SB

B

N

TB

STB

BB

RT

Sumber:

Sangat Benar

Benar

Netral

Tidak Benar

Sangat Tidak Benar

Bobot

Rata-rata

Hasil Kuesioner

Tabel 5.7. menunjukkan bahwa nilai rata-rata tingkat kinerja tertinggi

untuk dimensi Fisik (tangible) adalah Instruktur CILACS berpenampilan rapi,

menarik dan menguasai materi yang diajarkan (4.00), sedangkan nilai rata-rata

tingkat kinerja terendahnya adalah CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap

dan modern (3.40). Nilai rata-rata tingkat kinerja tertinggi untuk dimensi

Kehandalan (reliability) adalah CILACS mampu melayani konsumen dengan baik

dan benar (4.23), sedangkan nilai rata-rata untuk kinerja terendahnya adalah

CILACS memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada konsumen

(3.53).

Nilai rata-rata tingkat kinerja tertinggi untuk dimensi Daya Tanggap

(responsiveness) adalah instruktur dan karyawan CILACS tanggap terhadap

keluhan konsumen (4.01), kepentingan terendahnya adalah Instruktur &
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karyawan CILACS menyampaikan informasi kepada konsumen dengan cepat &

akurat (3.68). Nilai rata-rata tingkat kinerja tertinggi untuk dimensi Jaminan

(assurance) adalah CILACS memberikan layanan kepada konsumen secara

konsisten (3.99). Nilai rata-rata tingkat kinerja terendah untuk dimensi Jaminan

(assurance) konsumen CILACS merasa aman & nyaman menggunakan layanan

yang disediakan (3.87).

Nilai rata-rata tingkat kinerja tertinggi untuk dimensi Empati adalah

CILACS memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten (3.84),

sedangkan nilai rata-rata tingkat kinerja terendahnya Instruktur & karyawan

CILACS mampu melakukan pendekatan kepada konsumen dari hati ke hati

(2.93).

1 -1,79 Sangat Tidak Baik

1,8 -2,53 Tidak Baik

2,6 - 3,39 Cukup

3,4-4,19 Baik

4,2 - 5,00 Sangat Baik

Tabel 5.8.

Penilaian Rata-rata Bobot Tingkat Kinerja untuk Tiap Item

No Faktor
Rata-

rata

Bobot

Keterangan

FISIK (TANGIBLE)

1 CILACS memiliki ruang kelas dan laboratorium yang memadai 3.72 Baik

2 CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap dan modern 3.40 Baik

3 Instruktur CILACS berpenampilan rapi.menarik dan menguasai
materi yang diajarkan 4.00 Baik

KEHANDALAN (RELIABILITY)

4
CILACS memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada
konsumen 3.53 Baik

5
Jika konsumen menghadapi persoalan, CILACS mampu membantu
menghadapi persoalan tersebut 3.89 Baik

6 CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar 4.23 Sangat baik

7 CILACS memiliki catatan atau data tentang konsumen 3.88 Baik

DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS)

8 Instruktur & karyawan CILACS tanggap terhadap keluhan konsumen 3.76 Baik
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9
Instruktur & karyawan CILACS bersedia memberikan layanan secara
personal 3.97 Baik

10
Instruktur & karyawan CILACS tidak merasa bosan & disibukkan dalam
melayani konsumen 4.01 Baik

11 Instruktur & karyawan CILACS menyampaikan informasi kepada
konsumen dengan cepat & akurat

3.68 Baik

JAMINAN (ASSURANCE)

12
Instruktur dan karyawan CILACS mampu meyakinkan konsumen dalam hal
kualitas materi yang diajarkan 3.95 Baik

13
Konsumen CILACS merasa aman & nyaman menggunakan layanan yang
disediakan 3.87 Sangat baik

14 CILACS memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten 3.99 Baik

EMPHATY

15

Instruktur & karyawan CILACS bersedia memberi perhatian kepada
konsumen secara personal

3.78 Baik

16
Instruktur & karyawan CILACS memberi layanan kepada konsumen secara
personal 3.84 Baik

17
Instruktur& karyawanCILACSmampumelakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati 3.39 Cukup

18
Instruktur & karyawan CILACS memiliki pemahaman yang baik tentang
kebutuhan spesifik konsumen tertentu 3.74 Baik

Tabel 5.8. menunjukkan penilaian konsumen terhadap tingkat kinerja

mereka terhadap CILACS. Berdasarkan tabel tersebut dapat disimpulkan bahwa

tingkat kinerja konsumen terbagi dalam kategori sangat baik, baik dan cukup.

Faktor yang termasuk dalam kategori sangat baik berarti faktor tersebut sudah

dilaksanakan oleh CILACS sesuai dengan harapan konsumen.

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja yang sangat baik dalam dimensi

Fisik (tangible) adalah CILACS seharusnya memiliki ruang kelas dan

laboratorium yang memadai (4.33). Faktor yang mempunyai tingkat kinerja baik

adalah CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap dan modern (4.12), serta

penampilan dari instruktur CILACS yang rapi, menarik dan menguasai materi

yang diajarkan (4.00).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja yang sangat baik dalam dimensi

Kehandalan (reliability) adalah CILACS seharusnya mampu melayani konsumen
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dengan baik dan benar. Faktor yang mempunyai tingkat kinerja baik adalah

CILACS memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada

konsumen(3.96), dan jika siswa mampu menghadapi persoalan, CILACS mampu

membantu menghadapi persoalan tersebut (3.89). Selain itu CILACS memiliki

catatan atau data yang lengkap tentang konsumen (3.88).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja bagi konsumen yang baik dalam

dimensi Daya Tanggap (responsiveness) adalah instruktur dan karyawan CILACS

seharusnya memberikan layanan secara personal (3.97)< Selain itu mereka

seharusnya tidak merasa bosan dan disibukkan dalam melayani konsumen (4.13).

Isntruktur dan karyawan CILACS seharusnya menyampaikan informasi kepada

konsumen secara tepat dan akurat (4.09) serta tanggap terhadap keluhan

konsumen (4.13).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja yang sangat baik dalam dimensi

Jaminan (assurance) adalah konsumen CILACS merasa aman dan nyaman

menggunakan layanan yang diberikan (4.35). Sedangkan faktor yang mempunyai

tingkat kinerja yang baik adalah instruktur dan karyawan CILACS mampu

meyakinkan konsumen (3.95) dan memberikan layanan kepada konsumen secara

konsisten (3.99).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerja yang baikdalam dimensi Empati

adalah Instruktur & karyawan CILACS memberi layanan kepada konsumen

secara personal (3.84). Selain seharusnya Instruktur & karyawan CILACS

bersedia memberi perhatian kepada konsumen secara personal (3.78) dan

memiliki pemahaman yang baik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu

(3.74). Faktor yang mempunyai tingkat kinerja cukup bagi konsumen adalah
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menggunakan layanan yang diberikan (4.35). Sedangkan faktor yang mempunyai

tingkat kinerja yang baik adalah instruktur dan karyawan CILACS mampu

meyakinkan konsumen (3.95) dan memberikan layanan kepada konsumen secara

konsisten (3.99).

Faktor yang mempunyai tingkat kinerjayang baik dalam dimensi Empati

adalah Instruktur & karyawan CILACS memberi layanan kepada konsumen

secara personal (3.84). Selain seharusnya Instruktur & karyawan CILACS

bersedia memberi perhatian kepada konsumen secara personal (3.78) dan

memiliki pemahaman yang baik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu

(3.74). Faktor yang mempunyai tingkat kinerja cukup bagi konsumen adalah

Instruktur & karyawan CILACS mampu melakukan pendekatan kepada konsumen

dari hati ke hati (3.39).

V.8. Analisis Rata-rata Tiap Dimensi

dimensi.

Berikut ini analisis rata-rata tingkat kinerja yang dilakukan untuk tiap

Tabel 5.8.

Rata-rata Tingkat Kinerja untuk Tiap Dimensi

No. Dimensi Tingkat Kinerja

1. Fisik (tangible) 3.70

2. Kehandalan (reliability) 3.88

3. Daya tanggap
(responsiveness)

3.85

4. Jaminan (assurance) 3.94

5. Empati 3.69

Rata-rata 3.81

Tabel 5.8. menunjukkan bahwa nilai rata-rata tertinggi terhadap tingkat

kinerja CILACS UII Yogyakarta, menurut para konsumen adalah pada dimensi
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Jaminan (assurance) (3.94). Selanjutnya diikuti oleh dimensi Kehandalan

(reliability) (3.88), dimensi Daya Tanggap (responsiveness) (3.85), dimensi Fisik

(3.70) dan dimensi Kehandalan (reliability) (3.99).

V.9. Analisis Indeks Kepuasan Konsumen

Analisis indeks kepuasan konsumen masing-masing faktor digunakan

untuk menentukan urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang mempengaruhi

kepuasan konsumen.

Tabel 5.9.

Indeks Kepuasan Konsumen

No FAKTOR
TINGKAT

KEPENTINGAN

TINGKAT

KINERJA

INDEKS

KEPUASAN (%)

FISIK (TANGIBLE)

1
CILACS memiliki ruang kelas dan laboratorium
yang memadai 3.95 3.72 94.18

2
CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap
dan modern 3.63 3.40 93.66

3
Instruktur CILACS berpenampilan
rapi,menarik dan menguasai materi
yang diajarkan

4.12 4.00 97.09

KEHANDALAN (RELIABILITY)

4
CILACS memberikan layanan sesuai janji yang
disampaikan kepada konsumen 3.94 3.53 89.59

5

Jika konsumen menghadapi persoalan, CILACS
mampu membantu menghadapi persoalan
tersebut

4.02 3.89 96.77

6
CILACS mampu melayani konsumen dengan
baik dan benar 4.44 4.23 95.27

7 CILACS memiliki catatan atau data
tentang konsumen 4.08 3.88 95.08

DAYA TANGGAP (IRESPONSIVENESS)

8
Instruktur & karyawan CILACS tanggap
terhadap keluhan konsumen 3.95 3.76 95.19

9
Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberikan layanan secara personal 4.18 3.97 94.98

42



10
Instruktur & karyawan CILACS tidak merasa
bosan & disibukkan dalam melayani konsumen 4.13 4.01 97.09

11
Instruktur & karyawan CILACS
menyampaikan informasi kepada
konsumen dengan cepat & akurat

4.01 3.68 91.77

JAMINAN (ASSURANCE)

12

Instruktur dan karyawan CILACS mampu
meyakinkan konsumen dalam hal kualitas
materi yang diajarkan

4.06 3.95 97.29

13
Konsumen CILACS merasa aman & nyaman
menggunakan layanan yang disediakan 3.95 3.87 97.97

14 CILACS memberikan layanan kepada
konsumen secara konsisten

4.40 3.99 90.68

EMPATI

15

Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberi perhatian kepada konsumen secara
personal 4.00 3.78 94.5

16
Instruktur & karyawan CILACS memberi
layanan kepada konsumen secara personal 4.05 3.84 94.81

17

Instruktur & karyawan CILACS mampu
melakukan pendekatan kepada konsumen dari
hati ke hati

3.52 3.39 96.31

18

Instruktur & karyawan CILACS memiliki
pemahaman yang baik tentang kebutuhan
spesifik konsumen tertentu

3.87 3.74 96.64

Sumber: hasil kuesioner

Tabel 5.9 Menunjukkan bahwa faktor nilai tertinggi pada indeks

kepuasan konsumen adalah konsumen CILACS merasa aman & nyaman

menggunakan layanan yang disediakan (97.97%). Sedangkan layanan sesuai janji

yang disampaikan kepada konsumen (89.56%), poin tersebutmenunjukkan bahwa

pelayanan sesaui janji kepada konsumen belum memberikan nilai sempurna

seperti yang diharapkan. Dapat disimpulkan bahwa Indeks Kepuasan Konsumen

berada antara indeks 89.56% sampai 97.97%. Dengan toleransi kategori 5%, maka

jika indeks kepuasan adalah 100% menunjukkan sangat memuaskan, jika 95%

adalah memuaskan dan jika kurang dari 95% adalah tidak memuaskan.

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disusun urutan prioritas yang

harus dilakukan oleh CILACS agar dapat membenahi dan meningkatkan faktor-

faktor yang belum memuaskan konsumen. Adapun urutan prioritas peningkatan
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faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen CILACS UII Yogyakarta dapat

dilihat dalam tabel 5.10.

Tabel 5.10.

Urutan Prioritas Peningkatan Kepuasan Konsumen

No. Faktor-faktor yang Menentukan Kepuasan Nasabah Indeks Kepuasan (%)

1
CILACS memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada
konsumen 89.59

2 CILACS memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten 90.68

3
Instruktur & karyawan CILACS menyampaikan informasi kepada
konsumen dengan cepat & akurat 91.77

4 CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap dan modern 93.66

5

Instruktur & karyawan CILACS bersedia memberi perhatian kepada
konsumen secara personal

94.5

6 CILACS memiliki ruang kelas dan laboratorium yang memadai 94.18

7
Instruktur & karyawan CILACS memberi layanan kepada konsumen
secara personal 94.81

8
Instruktur & karyawan CILACS bersedia memberikan layanan secara
personal 94.98

9 CILACS memiliki catatan atau data tentang konsumen 95.08

10 Instruktur & karyawan CILACS tanggap terhadap keluhan konsumen 95.19

11 CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar 95.27

12
Instruktur & karyawan CILACS mampu melakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati 96.31

13
Instruktur & karyawan CILACS memiliki pemahaman yang baik
tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu 96.64

14
Jika konsumen menghadapi persoalan, CILACS mampu membantu
menghadapi persoalan tersebut 96.77

15 Instruktur & karyawan CILACS tidak merasa bosan & disibukkan 97.09

16
Instruktur CILACS berpenampilan rapi,menarik dan menguasai materi
yang diajarkan 97.09

17
Instruktur dan karyawan CILACS mampu meyakinkan konsumen
dalam hal kualitas materi yang diajarkan 97.29

18
Konsumen CILACS merasa aman & nyaman menggunakan layanan
yang disediakan 97.97

sumber: hasil kuisioner
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Tabel 5.11.

Nilai Selisih antara Tingkat Kepentingan dan Tingkat Kinerja

DIMENSI
TINGKAT

KEPENTINGAN

TINGKAT

KINERJA
SELISIH

Fisik (tangible) 3.9 3.70 0.2

Kehandalan (reliability) 4.12 3.88 0.24

Daya tanggap
(responsiveness)

4.06 3.85
0.21

Jaminan (assurance) 4.14 3.94 0.2

Empati 3.86 3.69 0.17

Rata-rata 4.02 3.81 0.21

Sumber: Hasil Kuesioner

Tabel 5.11 menunjukkan bahwa selisih perbedaan terbesar ada pada dimensi

Kehandalan (0.24) diikuti dimensi Daya Tanggap (0.21) dan dimensi Empati

(0.17). Sedangkan dimensi Fisik (0.2) dan Jaminan (0.2) mempunyai bobot nilai

yang sama atau seimbang. Secara keseluruhan rata-rata selisih antara tingkat

kepentingan (4.02) dengan tingkat kinerja (3.81) adalah (0.21). Hal ini

memperlihatkan Tingkat Kepentingan {Importance) > Tingkat Kinerja

{Performance) atau dapat dikatakan bahwa Expected Service > Perceive Service.

Keadaan ini berarti bahwa konsumen belum merasa puas atas pelayanan yang

diberikan oleh CILACS UII Yogyakarta. Sehingga diharapkan pihak manajemen

CILACS dapat memperbaiki dan meningkatkan kualitas layanan, sehingga

tercipta kepuasan konsumen.
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Tabel 5.12

Perhitungan Rata-rata dari Penilaian Pelaksanaan dan Penilaian Kepentingan

pada Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

No Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan konsumen Penilaian Kinerja Penilaian

Kepentingan X Y

1 CILACS memiliki ruang kelas dan
laboratorium yang memadai

372 395 3.72 3.95

2
CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap
dan modern

340 363 3.40 3.63

3
Instruktur CILACS berpenampilan rapi,
menarik dan menguasai materi yang diajarkan

400 412 4.00 4.12

4
CILACS memberikan layanan sesuai janji
yang disampaikan kepada konsumen

353 394 3.53 3.94

5

Jika konsumen menghadapi persoalan,
CILACS mampu membantu menghadapi
persoalan tersebut

389 402 3.89 4.02

6
CILACS mampu melayani konsumen dengan
baik dan benar

423 444 4.23 4.44

7
CILACS memiliki catatan atau data tentang
konsumen

388 408 3.88 4.08

8
Instruktur & karyawan CILACS tanggap
terhadap keluhan konsumen

376 395 3.76 3.95

9
Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberikan layanan secara personal

397 418 397 4.18

10

Instruktur & karyawan CILACS tidak merasa
bosan & disibukkan dalam melayani
konsumen

401 413 4.01 4.13

11

Instruktur & karyawan CILACS
menyampaikan informasi kepada konsumen
dengan cepat & akurat

368 401 3.68 4.01

12

Instruktur dan karyawan CILACS mampu
meyakinkan konsumen tentang kualitas mutu
pelajaran

395 406 3.95 4.06

13
Konsumen CILACS merasa aman & nyaman
menggunakan layanan yang disediakan

387 395 3.87 3.95

14
CILACS memberikan layanan kepada
konsumen secara konsisten

399 440 3.99 4.40

15

Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberi perhatian kepada konsumen secara
personal

378 400 3.78 4.00

16
Instruktur & karyawan CILACS memberi
layanan kepada konsumen secara personal

384 405 3.84 4.05

17

Instruktur & karyawan CILACS
mampu melakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati

293 352 2.93 352

18

Instruktur & karyawan CILACS
memiliki pemahaman yang baik tentang
kebutuhan spesifik konsumen tertentu

374 387 3.74 3.87

jumlah 68.17 72.3

Rata-rata ( X dan Y ) 3.79 4.02

Berdasarkan Tabel 5.12 maka data dapat dianalisis dengan analisis diagram

kartesius untuk tiap item.
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Analisis Diagram Kartesius untuk Tiap Item
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Hasil Analisis Diagram Kartesius untuk Tiap Item

1. Kuadran A

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen yang perlu DIPRIORITASKAN oleh perusahaan, karena dinilai

sangat penting oleh nasabah tetapi pelaksanaannya BELUM MEMUASKAN.

Berdasarkan tabel diagram kartesius di atas, tidak satupun faktor yang masuk

dalam kategori kuadran A.

2. Kuadran B

Menunjukkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan

konsumen CILACS UII Yogyakarta dalam kuadran ini perlu

DIPERTAHANKAN, karena pada umumnya tingkat pelaksanaannya TELAH

SESUAI dengan kepentingan dan harapan konsumen sehingga dapat

memuaskan konsumen.

Faktor yang termasuk dalam Kuadran B adalah:

1. Instruktur CILACS berpenampilan rapi, menarik dan

menguasai materi yang diajarkan.

2. Jika konsumen menghadapi persoalan, CILACS mampu

membantu menghadapi persoalan tersebut.

3. CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar.

4. CILACS memiliki catatan atau data tentang konsumen.

5. Instruktur & karyawan CILACS bersedia memberikan layanan

secara personal.
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6. Instruktur & karyawan CILACS tidak merasa bosan &

disibukkan dalam melayani konsumen.

7. Instruktur dan karyawan CILACS mampu meyakinkan

konsumen dalam hal kualitas materi yang diajarkan.

8. CILACS memberikan layanan kepada konsumen secara

konsisten.

9. Instruktur & karyawan CILACS memberi layanan kepada

konsumen secara personal.

Berdasarkan bermacam faktor yang tergategori dalam kuadran B dapat

disimpulkan bahwa CILACS harus mempertahankan prestasinya untuk

memuaskan kebutuhan konsumen.

3. Kuadran C

Faktor-faktor yang berada dalam kuadran ini dianggap KURANG

PENTING bagi konsumen, sedangkan kualitas pelaksanaannya biasa atau

cukup.

Faktor yang termasuk dalam Kuadran C adalah:

1. CILACS memiliki ruang kelas dan laboratorium yang

memadai.

2. CILACS menyediakan fasilitas yang lengkap dan modern.

3. CILACS memberikan layanan sesuai janji yang

disampaikan kepada konsumen.

4. Instruktur & karyawan CILACS tanggap terhadap keluhan

konsumen.
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5. Instruktur & karyawan CILACS menyampaikan informasi

kepada konsumen dengan cepat & akurat.

6. Instruktur & karyawan CILACS mampu melakukan

pendekatan kepada konsumen dari hati ke hati.

7. Instruktur & karyawan CILACS memiliki pemahaman yang

baik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu.

Berdasarkan bermacam faktor yang terkategorikan dalam kuadran C,

maka dapat disimpulkan bahwa CILACS harus memperhatikan faktor-faktor lain

yang menjadi keinginan konsumen. Walaupun demikian faktor-faktor yag

disebutkan di atas harus tetap diperhatikan agar tidak mengurangi kepuasan

konsumen.

4. Kuadran D

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen CILACS dalam

kuadran ini dinilai BERLEBIHAN pelaksanaannya, karena faktor tersebut

dianggap TIDAK TERLALU PENTING oleh konsumen, tetapi

pelaksanaannya dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan, sehingga

sangat memuaskan, tetapi menjadi lebih mahal.

Faktor yang termasuk dalam Kuadran D adalah:

1. Konsumen CILACS merasa aman & nyaman

menggunakan layanan yang disediakan.

2. Instruktur dan karyawan CILACS bersedia

memberi perhatian kepada konsumen secara

personal.
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Hasil Analisis Diagram Kartesius untuk Tiap Dimensi

Dimensi fisik (tangible) dengan titik potong (3.70 ; 3.9) berada pada

prioritas rendah atau kuadran C. Hal ini diikuti pula oleh dimensi empati

{emphaty) dengan titik potong (3.69 ; 3.86) yang juga menduduki kuadran yang

sama. Kedua dimensi tersebut harus lebih meningkatkan pelayanannya untuk

mencapai kepuasan konsumen.

Dimensi daya tanggap {responsiveness) dengan titik potong (3.85 ; 4.06)

beserta dimensi kehandalan {reliability) (3.88 ; 4.12) dan jaminan {assurance)

(3.94 ; 4.14) ketiganya berada dalam kuadran B. Ketiga dimensi tersebut harus

mempertahankan prestasi yang telah diraih untuk meningkatkan kepuasan

konsumen.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dikemukakan pada

bab sebelumnya ,maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian tentang kesesuaian antara tingkat kepentingan konsumen dan

kinerja CILACS UII Yogyakarta menunjukkan bahwa Tingkat Kepentingan

{Importance) > Tingkat Kinerja {Performance) atau dapat dikatakan bahwa

Expected Service > Perceive Service.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang sudah memberikan

kepuasan terhadap konsumen adalah :

Instruktur CILACS berpenampilan rapi, menarik dan menguasai materi

yang diajarkan. Selain itu CILACS mampu membantu persoalan yang dihadapi

oleh konsumen. CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar,

memiliki catatan dan data lengkap tentang konsumen. Disamping itu, Instruktur &

karyawan CILACS bersedia memberikan layanan secara personal, tidak merasa

bosan & disibukkan dalam melayani konsumen dan mampu meyakinkan

konsumen menyangkut kualitas materi yang diberikan. Sehingga CILACS dapat

memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor -faktor yang dianggap KURANG

PENTING bagi konsumen, sedangkan kualitas pelaksanaannya biasa atau cukup,

yaitu:
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Faktor ruang kelas dan laboratorium yang lengkap dengan fasilitas yang

memadai. CILACS memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada

konsumen dan tanggap terhadap keluhan konsumen. Disamping itu Instruktur &

karyawan CILACS menyampaikan informasi kepada konsumen dengan cepat &

akurat, melakukan pendekatan kepada konsumen dari hati ke hati dan memiliki

pemahaman yang baik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu.

5.1. Saran

Berdasarkan kesimpulandiatas maka dapat dikemukakan beberapa saran

yang kiranya bermanfaat bagi CILACS,yaitu :

Management CILACS hendaknya mempertahankan segala macam faktor

yang mampu memuaskan kebutuhan konsumen antara lain : Instruktur CILACS

berpenampilan rapi, menarik dan menguasai materi yang diajarkan, jika konsumen

menghadapi persoalan, CILACS mampu membantu menghadapi persoalan

tersebut. Selain itu CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar,

memiliki catatan atau data tentang konsumen, serta bersedia memberikan layanan

secara personal. Terpenting dari semua itu adalah CILACS harus mampu

meyakinkan konsumen dalam hal kualitas materi yang diajarkan, sehingga

konsumen tidak akan berpaling untuk mencari lembaga bahasa lainnya.

Selain itu pihak CILACS juga harus lebih meningkatkan penyediaan

fasilitas yang lengkap dan modern, CILACS memberikan layanan sesuai janji

yang disampaikan kepada konsumen, menanggapi keluhan konsumen,

menyampaikan informasi secara cepat dan akurat. Instruktur & karyawan

CILACS juga dituntut untuk lebih meningkatkan pendekatan kepada konsumen

dari hati ke hati, serta memiliki pemahaman yang baik tentang kebutuhan spesifik

konsumen tertentu.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

VI.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dikemukakan pada

bab sebelumnya ,maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Hasil penelitian tentang kesesuaian antara tingkat kepentingan konsumen dan

kinerja CILACS UII Yogyakarta menunjukkan bahwa Tingkat Kepentingan

{Importance) > Tingkat Kinerja {Performance) atau dapat dikatakan bahwa

Expected Service > Perceive Service.

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor-faktor yang sudah memberikan

kepuasan terhadap konsumen adalah :

Instruktur CILACS berpenampilan rapi, menarik dan menguasai materi

yang diajarkan. Selain itu CILACS mampu membantu persoalan yang dihadapi

oleh konsumen. CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar,

memiliki catatan dan data lengkap tentang konsumen. Disamping itu, Instruktur &

karyawan CILACS bersedia memberikan layanan secara personal, tidak merasa

bosan & disibukkan dalam melayani konsumen dan mampu meyakinkan

konsumen menyangkut kualitas materi yang diberikan. Sehingga CILACS dapat

memberikan layanan kepada konsumen secara konsisten.

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor -faktor yang dianggap KURANG

PENTING bagi konsumen, sedangkan kualitas pelaksanaannya biasa atau cukup,

yaitu:

Faktor ruang kelas dan laboratorium yang lengkap dengan fasilitas yang

memadai. CILACS memberikan layanan sesuai janji yang disampaikan kepada
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konsumen dan tanggap terhadap keluhan konsumen. Disamping itu Instruktur &

karyawan CILACS menyampaikan informasi kepada konsumen dengan cepat &

akurat, melakukan pendekatan kepada konsumen dari hati ke hati dan memiliki

pemahaman yang baik tentang kebutuhan spesifik konsumen tertentu.

VI.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas makadapatdikemukakan beberapa saran

yang kiranya bermanfaat bagi CILACS,yaitu :

Management CILACS hendaknya mempertahankan segala macam faktor

yang mampu memuaskan kebutuhan konsumen antara lain : Instruktur CILACS

berpenampilan rapi, menarik dan menguasai materi yang diajarkan, jika konsumen

menghadapi persoalan, CILACS mampu membantu menghadapi persoalan

tersebut. Selain itu CILACS mampu melayani konsumen dengan baik dan benar,

memiliki catatan atau data tentang konsumen, serta bersedia memberikan layanan

secara personal. Terpenting dari semua itu adalah CILACS harus mampu

meyakinkan konsumen dalam hal kualitas materi yang diajarkan, sehingga

konsumen tidakakanberpaling untuk mencari lembaga bahasa lainnya.
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Nama

Umur

Kuisioner Tingkat Kepentingan

Pekerjaan

Jenis Kelamin

Dimensi
No.

Item
FAKTOR

TINGKAT KEPENTINGAN

SP P N TP STP

•J

£ S

1
CILACS seharusnya memiliki ruang kelas
dan laboratorium yang memadai

2 3 4 5

2
CILACS seharusnya menyediakan fasilitas
yang lengkap dan modern

2 3 4 5

3
Instruktur dan karyawan CILACS
seharusnya berpenampilan rapi dan menarik

2 3 4 5

z <

3*

4

CILACS seharusnya memberikan layanan
sesuai janji yang disampaikan kepada
konsumen

2 3 4 5

5

Jika siswa menghadapi persoalan, CILACS
seharusnya mampu menghadapi persoalan
tersebut

2 3 4 5

6
CILACS seharusnya mampu melayani
konsumen dengan baik dan benar

2 3 4 5

7
CILACS seharusnya memiliki catatan atau
data tentang konsumen

2 3 4 5

DayaTanggap (Responsiveness)

8
Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
tanggap terhadap keluhan konsumen

2 3 4 5

9

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
bersedia memberikan layanan secara
personal

2 3 4 5

10

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
tidak merasa bosan & disibukkan dalam

melayani konsumen
2 3 4 5

11

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
menyampaikan pemberitahuan kepada
konsumen dengan cepat & akurat

2 3 4 5

Jaminan (Assurance)

12
Instruktur dan karyawan CILACS
seharusnya mampu meyakinkan konsumen

2 3 4 5

13

Konsumen CILACS seharusnya merasa
aman & nyaman menggunakan layanan
yang disediakan

2 3 4 5 '

14
CILACS seharusnya memberik layanan
kepada konsumen secara konsisten

2 3 4 5

I
E

w

15

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
bersedia memberi perhatian kepada
konsumen secara personal

2 3 4 5

16

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
memberi layanan kepada konsumen secara
personal

2 3 4 5

17

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
Mampu melakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati

2 3 4 5

18

Instruktur & karyawan CILACS seharusnya
memiliki pemahaman yang baik tentang
kebutuhan spesifik konsumen tertentu

2 3 4 5



Nama

Umur

Kuisioner Tingkat Kinerja

Pekerjaan

Jenis Kelamin

Dimensi
No.

Item
FAKTOR

TINGKAT KINERJA

SB B N TB
ST

B

w

U ffl

00 5

1
CILACS memiliki ruang kelas dan
laboratorium yang memadai

2 3 4 5

2
CILACS menyediakan fasilitas yang
lengkap dan modern

2 3 4 5

3
Instruktur dan karyawan CILACS
berpenampilan rapi dan menarik

2 3. 4 5

a m
z <

4
CILACS memberikan layanan sesuai janji
yang disampaikan kepada konsumen

2 3 4 5

5
Jika siswa menghadapi persoalan, CILACS
mampu menghadapi persoalan tersebut

2 3 4 5

6
CILACS mampu melayani konsumen
dengan baik dan benar

2 3 4 5

7
CILACS memiliki catatan atau data tentang
konsumen

2 3 4 5

DayaTanggap (Responsiveness)

8
Instruktur & karyawan CILACS tanggap
terhadap keluhan konsumen

2 3 4 5

9
Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberikan layanan secara personal

2 3 4 5

10

Instruktur & karyawan CILACS tidak
merasa bosan & disibukkan dalam melayani
konsumen

2 3 4 5

11

Instruktur & karyawan CILACS
menyampaikan pemberitahuan kepada
konsumen dengan cepat & akurat

2 3 4 5

Jaminan (Assurance)

12
Instruktur dan karyawan CILACS mampu
meyakinkan konsumen 2 3 4 5

13

Konsumen CILACS merasa aman &

nyaman menggunakan layanan yang
disediakan

2 3 4 5

14
CILACS memberikan layanan kepada
konsumen secara konsisten

2 3 4 5

o.

£
15

Instruktur & karyawan CILACS bersedia
memberi perhatian kepada konsumen secara
personal

2 3 4 5

16
Instruktur & karyawan CILACS memberi
layanan kepada konsumen secara personal 2 3 4 5

17

Instruktur & karyawan CILACS
mampu melakukan pendekatan kepada
konsumen dari hati ke hati

2 3 4 5

18

Instruktur & karyawan CILACS
memiliki pemahaman yang baik tentang
kebutuhan spesifik konsumen tertentu

2 3 4 5




