A/
000
0205

ANALISIS KEPUASAN PELANGGAN
DI LEMBAGA BIMBINGAN BELAJAR “ABC”

OLEH :
EBERTIUS GINTING
A 31.0338

JURUSAN ILMU-ILMU SOSIAL EKONOMI PERTANIAN
FAKULTAS PERTANIAN
INSTITUT PERTANIAN BOGOR
2000



Inilah KEMENANGAN
yang MENGALAHKAN DUNIA :

IMAN KITA

Stapakat yang MENGALAHKAN DUNIA
Selain daripadae dﬁwyamfpercayw
Bahwa YESUS adalah ANAK ALLAH

s

Skripsi ini saya persembahkan buat
DIA yang sangat mengasihi aku dan sangat aku kasihi
Dan buat mereka yang sangat aku cintai



RINGKASAN

EBERTIUS GINTING. Analisis Kepuasan Pelanggan di Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC”. (di bawah bimbingan Manuntun Parulian Hutagaol)

Dari hasil survei yang dilakukan oleh penulis terhadap 15 sekolah di Kotamadya
Bogor, menunjukkan bahwa lebih dari 50% siswa sekolah mengikuti tambahan belajar di
luar sekolah. Persentase ini akan meningkat jika yang dimasukkan hanya siswa yang
hendak mengikuti Ebtanas atau UMPTN. Persentase ini bisa mencapai 95% dari total
siswa pada kelompok tersebut.

Besarnya persentase siswa pengguna jasa bimbingan belajar ini perlu dibarengi
pelayanan jasa yang memuaskan. Untuk itulah penelitian ini dilakukan, yaitu untuk
melihat tingkat kepuasan pengguna jasa pada lemabaga bimbingan belajar.

Penelitian ini menganalisis kepuasan pelanggan di salah satu lembaga bimbingan
belajar yang berada di Kotamadya Bogor, yang kemudian disebut Lembaga Bimbingan
Belajar “ABC”, yang sedang mengalami penurunan jumlah pelanggan. Dengan tujuan
penelitian adalah menganalisis tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan/harapan
pelanggan terhadap atribut yang ditawarkan dengan kinerja yang telah dilakukan oleh
Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”, guna melihat tingkat kepuasan masing-masing
atribut.

Analisis kepuasan dalam penelitian ini dilakukan untuk melihat apakan kinerja
masing-masing atribut lembaga telah memberikan kepuasan kepada pelanggannya atau
belum. Pengukuran dilakukan dengan mengadakan (pebilaian) pembobotan terhadap
tingkat kepentingan (harapan) pelanggan terhadap suatu atribut dan penilaian pelanggan

terhadap kinerja aktual suatu atribut. Jika bobot nilai-harapan suatu atribut lebih besar



dari babot kinerjanya, maka atribut tersebut dikatakan belum memuaskan, dan sebaliknya
jika bobot kinerja suatu atribut telah sama atau lebih besar dari bobot tingkat kepentingan
(harapan} suatu, maka atribut tersebut dikatakan telah memuaskan. Survei ini dilakukan
untuk 15 atribut jasa yang ditawarkan lentbaga bimbingan belajar “ABC”, dengan jumlah
responden 30 orang,

Dari hasil survei vang dilakukan diperoleh bahwa hanya 3 atribut yang bobot
kinerjanya lebih besar dari bobot harapannya. Dari ketiga atnbut tersebut, hanya terdapat
saty yang tingkat kepentingannya tinggi, sementara dua atribut lainnya tingkat
kepentingannya rendah. Dari sini terlihat bahwa sebenamya dari 15 atribut yang
ditawarkan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” hanya ada satu atribut yang penting
telah memuaskan pelanggan. Dua atribut telah memuaskan pelanggan tetapi ldak
penting, dan 12 atribut lainnya betum memuaskan pelanggan. Dari keduabelas atribut
yang belum memuaskan ini, ada tiga atribut yang tingkat kepentingannya rendah
sementara sembilan atribut lainnya tingkat kepentingannya tinggi.

Dari hasil ini dapat disimpulkan bahwa kinefja Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC” belum memenuhi kepuasan pelanggannya. Adapun dua penyebab utama tidak
terpenuhinya kepuasan konsumen ini adalah periama, lemahnya penguasaan informast
akibat terlalu sdikitnya peronil pada level manajemen dan kelemahan sistem rekruitmen
staf pengajar yang memfokuskan bersumber dari mahasiswa. Disarankan agar jumlah
peronil pada level manajemen ditingkatkan untuk meningkatkan penguasaan informasi
dan keefektifan kerja. Selanjutnya perlu dibentuk tim pengajar tetap yang bersumber dart
pengajar-pengajar yang berkwalitas.  Dengan tujuan supaya mutu pelayanan dapat

terjamin,
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I. PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Bimbingan belajar adalah merupakan salah satu bidang usaha yang masih
sedikit diteliti secara akademis. Bahkan menurut catatan Depdikbud Kotamadya
Bogor, di Kotamadya Bogor belum pernah ada penelitian tentang bimbingan belajar
ini, khususnya mengenai kepuasan pengguna jasa bimbingan belajar. Sementara di
wilayah Kotamadya Bogor terdapat tidak kurang dari 15 lembaga bimbingan belajar.

Akhir-akhir ini kebutuhan siswa akan keberadaan bimbingan belajar semakin
tinggi. Berhubung karena materi pelajaran di sekolah sangat padat, maka waktu
belajar di sekolah masih kurang untuk mendalami materi-materi pelajaran yang ada.
Untuk itu maka siswa-siswa sekolah, mulai dari tingkat Sekolah Dasar (SD) sampai
tingkat Sekolah Menengah Umum (SMU) mencari tambahan belajar di luar sekolah,
yakni di lembaga-lembaga bimbingan belajar.

Dari hasil wawancara dengan 15 sekolah di Kotamadya Bogor, diperoleh
bahwa rata-rata lebih dari 50% siswa dari sekolah tersebut mengikuti bimbingan
belajar tambahan. Persentase di atas akan meningkat jika hanya yang dilihat siswa-
siswa yang mempersiapkan diri mengikuti Ebtanas atau UMPTN saja, seperti kelas 6
SD, 3 SMP, dan 3 SMU. Persentase siswa yang mengikuti bimbingan belajar pada
kelompok ini mencapai 95%. Dari persentase tersebut ini, terlihat bahwa peranan

bimbingan belajar sangat dibutuhkan di tengah-tengah masyarakat.



Persentase siswa pengguna jasa bimbingan belajar yang besar ini perlu
dibarengi dengan sistem pelayanan yang memuaskan pengguna jasa. Hal inilah yang
melatarbelakangi penelitian ini, yaitu untuk melihat tingkat kepuasaan pengguna jasa

pada bimbingan belajar.

1.2.Permasalahan

Perusahaan-perusahaan sekarang ini menghadapi persaingan yang ketat dan
untuk memenangkan persaingan tersebut perusahaan-perusahaan harus beralih dari
filosofi berkonsep produk ke konsep pemasaran. Salah satu inti konsep pemasaran
menurut Kotler (1997) terletak pada kepuasan pelanggan. Hanya perusahaan-
perusahaan yang berfokus pada pelangganlah yang berhasil dalam mendapatkan
pelanggan.  Tujuan akhir dari perusahaan yang berfokuskan pelanggan adalah
memberikan kepada pelanggan nilai yang lebih besar atau minimal sama dengan
harapan pelanggan dari barang atau jasa yang ditawarkan.

Perusahaan-perusahaan yang gagal memenuhi kepuasan pelanggan sudah
dapat dipastikan akan mengalami kepergian pelanggan. Menurut Kotler (1997),
biaya kepergian pelanggan ini sangat besar sekali, yaitu sebesar nilai sekarang dart
arus laba yang mungkin dapat direalisasikan dari pelanggan tersebut jika tidak pergi,
yang dimaksudkan disini adalah nilai seumur hidup pelanggan tersebut.

Mengingat besarnya biaya kehilangan pelanggan, maka diharapkan
perusahaan-perusahaan meningkatkan kepekaannya terhadap harapan dan kepuasan
pelanggan. Hal ini dimaksudkan untuk meningkatkan ketahanan pelanggan, tetapi

teori-teori tentang mempertahankan pelanggan masih relatif sedikit dibandingkan



dengan teori mengenai seni menarik pelanggan baru. Sehingga banyak perusahaan
yang penekanannya adalah pada pencarian pelanggan baru. Mereka tidak begitu
berfokus pada mempertahankan pelanggan. Menurut Kotler (1997), bahwa biaya
untuk menarik pelanggan baru lima kali lipat daripada biaya untuk mempertahankan
pelanggan, sehingga dapatlah disimpulkan bahwa penting sekali bagi suatu
perusahaan untuk memperhatikan dan meningkatkan kepuasan pelanggan untuk
mempertahankan pelanggannya.

Bimbingan Belajar “ABC” yang bergerak dalam bidang jasa pelayanan
pendidikan telah mengerti konsep pemasaran ini. Salah satu filosofi dari usaha
Lembaga bimbingan belajar “ABC” adalah “Memberikan kepuasan pada pelanggan
setinggi-tingginya”. Scharusnya Lembaga bimbingan belajar “ABC” dapat
mempertahankan pelanggannya dengan baik, tetapi dalam kenyataannya selama enam

bulan terakhir Lembaga bimbingan belajar “ABC” mengalami penurunan pelanggan

sampai 53,02%, berasal dari (100,00 — 46,98)% (Tabel 1.1).

Tabel 1.1. Jumlah Siswa Bimbingan Belajar “ABC” pada Bulan Juli sampai
dengan Desember Tahun 1998

Persentase Persentase
Bulan Ju.m lah terhadap Bulan Bulan Ju.m lah terhadap Bulan
Siswa Dasar (Juli) Siswa Dasar (Juli)
Juli 232 100,00% Oktober 141 60,78%
Agustus 157 67,67% Nopember 125 53,88%
September 139 59,91% Desember 109 46,98%

Sumber : Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

Menurut dugaan sementara dari pihak Lembaga bimbingan belajar “ABC”

bahwa kehilangan pelanggan tersebut diakibatkan lemahnya sistem manajemen.




Setelah beroperasi lebih dari sepuluh tahun, perusahaan tersebut belum pernah
mengadakan penelitian pemasaran dan atribut-atribut perusahaan yang ditetapkan
hanya berdasarkan insting semata., Sehingga Lembaga bimbingan belajar “ABC”
tidak mengetahui apakah atribut-atribut yang sedang ia tawarkan memang adalah
atribut-atribut yang diharpkan oleh pasar.

Untuk meningkatkan ketahanan pelanggan Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC” dan melihat atribiu-atribut yang sebenarnya dibutuhkan oleh pelanggan, maka
perlu diadakan penelitian terhadap kepuasan pelanggan dan faktor-faktor yang
mendukungnya.

Berdasarkan keadaan inilah, maka masalah yang dibahas dalam penelitian ini
adalah sejauh mana tingkat kepuasan pelanggan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”
terhadap kinerja perusahaan ditinjau dari kesenjangan antara jasa yang dialami oleh
pelanggan dengan jasa yang diharapkan oleh pelanggan. Tingkat kepuasan ini dilihat
dari kepuasan atribut-atribut yang diberikan oleh Lembaga bimbingan Belajar

“ABC”. Atribut-atribut yang dimaksud dapat dilihat pada lampiran 1.

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian

Berdasarkan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah : menganalisis
tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan / harapan unsur-unsur pelayanan
(atribut jasa) menurut pelanggan dengan kinerja yang telah dilakukan oleh Lembaga
bimbingan belajar “ABC”

Penelitian ini diharapkan berguna untuk :



1. Memberi masukan dalam meningkatkan kinerja sumberdaya yang dimiliki
lembaga bimbingan belajar “ABC” untuk memenuhi harapan-harapan
pelanggannya, guna meningkatkan ketahanan pelanggan pada Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC”

2. Bagi perusahaan-perusahaan lain yang sejenis, penelitian ini dapat dijadikan
rujukan/refrensi dalam menetapkan kebijakan yang akan dijalankan, terutama
yang berhubungan dengan atribut-atribut yang berepengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Sementara bagi peneliti sendiri penelitian ini berguna untuk meningkatkan
kemampuan dalam pengaplikasian konsep-konsep pemasaran, khususnya dalam

kepuasan konsumen.

1.4. Ruang Lingkup Penelitian

Lembaga bimbingan belajar “ABC”, menawarkan dua kelompok jasa, yaitu
belajar dengan berkelompok (terdiri dari 5 — 9 orang, dibimbing oleh satu pengajar
per bidang studi, di sini ada pembedan kelompok IPA dan IPS) dan privat (belajar
satu siswa satu guru per bidang studi). Penelitian ini dibatasi hanya mengukur
kepuasan' pelanggan yang menggunakan jasa privat, karena produk inilah yang
merupakan produk utama dan unggulan Lembaga bimbingan belajar “ABC”.

Pada jasa privat, seorang murid langsung dibimbing oleh guru yang berbeda
tiap bidang studi, jadi satu murid bisa mendapat lebih dari satu guru sesuai dengan

jumlah dan jenis bidang studi yang dimintanya untuk dibimbing.



II. KERANGKA PEMIKIRAN

2.1. Konsep Pemasaran

Dasar pemikiran pemasaran dimulai dari kebutuhan dan keinginan manusia.
Manusia membutuhkan makanan, udara, pakaian, air, dan tempat berlindung unuk
bertahan hidup. Dalam perkembangannya keinginan manusia meningkat kearah
rekreasi, pendidikan dan jasa-jasa lainnya. Keinginan dan kebutuhan ini tidak
mungkin didapatkan atau diperoleh dengan memperoduksinya sendiri. Melihat
keadaan ini maka timbullah usaha untuk memproduksi barang-barang ataupun jasa
yang dibutuhkan dan diinginkan oleh manusia. Produsen berusaha agar apa yang dia
produksi sampai kepada konsumen. Dalam perkembangannya muncullah produsen-
produsen dalam jumlah besar yang mengakibatkan persaingan untuk mendapatkan
konsumen semakin ketat. Persaingan ini melahirkan berbagai ide untuk mendapatkan
konsumen sebanyak-banyaknya.

Konsep yang lahir sebelum konsep pemasaran yang sering dipakai sekarang
adalah konsep penjualan. Inti dari konsep penjualan adalah berusaha menjual barang
atau jasa sebanyak-banyaknya. Ada kelemahan yang sangat mendasar dalam konsep
penjualan, yaitu kurangnya perhatian terhadap pelanggan. Penjualan lebih banyak
berorientasi pada pencarian konsumen baru, sementara konsumen lama yang telah
memakai barang atau jasa kurang diperhatikan.

Konsep pemasaran merupakan konsep penjualan yang telah disempurnakan.
Sehingga konsep pemasaran difokuskan pada pelanggan. Pemasaran adalah suatu

cara memanajemen suatu usaha sehingga setiap keputusan kritis dibuat dengan



pengetahuan pendahuluan atas pengaruh keputusan tersebut terhadap pelanggan.

(Thomas, 1986)

Theodore Levitt dalam Kotller (1997) membuat pembedaan antara penjualan

dengan pemasaran.  Konsep penjualan/menjual  memusatkan perhatian pada -+

kebutuhan penjual sementara konsep pemasaran memusatkan perhatian pada
kebutuhan pembeli/konsumen. Konsep penjualan sibuk dengan kebutuhan penjual
untuk mengubah produknya menjadi nang tunai sedangkan konsep pemasaran sibuk
dengan gagasan untuk memuaskan pelanggan melalui produk dan segala sesuatu yang
berkaitan dengan penciptaan, pengiriman, dan akhirnya pengkonsumsian produk
tersebut.

Kottler (1997) membedakan antara konsep penjualan dengan konsep
pemasaran sebagai berikut : “ Penjualan berarti organisasi harus melakukan usaha
penjualan dan promosi secara agresif untuk menarik konsumen sebanyak-banyaknya
sementara pemasaran berarti memenuhi dan memuaskan kebutuhan dan keinginan
pasar sasaran secara lebih efektif dami pesaing untuk meraih tujuan organisasi”.

Dari beberapa konsep ini dapatlah disimpulkan bahwa konsep penjualan

berfokus pada kepentingan penjual sementara konsep pemasaran berfokus pada

kepentingan pelanggan.

2.2. Defenisi Pelanggan
Pelanggan dapat didefenisikan sebagal pemanfaat tetap barang/jasa yang
dihasilkan oleh suatu perusahaan. Menurut Lawrence R. Jauch (1994), pelanggan

suatu perusahaan dapat digolongkan ke dalam tiga kategori yaitu konsumen pemakai



(perorangan), pedagang eceran/pedagang besar, dan pembeli industtri/atau
institusional. Pelanggan yang berbeda memiliki alasan yang berbeda untuk memilih
menggunakan suatu barng/jasa yang dihasilkan suatu perusahaan.

Berbeda jenis pelanggannya berbeda pula alasan mereka untuk membeli suatu
barang/jasa dari suatu perusahaan. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi
pembelian oleh masing-masing jenis pelanggan dapat dilihat pada Tabel 2.1 di bawah
ini.

Tabel 2.1. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Pembelian oleh Masing-masing
Jenis Pelanggan

KONSUMEN
Ketersediaan Mutu Keragaman
Kemudahan Harga Jaminan
Kredit Reputasi
PEDAGANG ECERAN DAN / ATAU PEDAGANG BESAR
Produk bersaing Perputaran produk
Pengakuan konsumen Potensi laba
Ketersediaan produk Dukungan promosi dan penanganan barang
Banyaknya jenis produk Ketergantungan pemasok
PEMBELI INDUSTRI DAN / ATAU INSTITUSI
Biaya vs kemampulabaan Harga Prestasi produk
Pembiayaan Informasi produk Ketersediaan sumber
Ketaatan hukum Jenis produk Bantuan tekhnis

Sumber : Jauch, 1994

2.3. Nilai dan Kepuasan Pelanggan
2.3.1. Nilai pelanggan
Nilai pelanggan yang dimaksud di sini adalah nilai yang diterima pelanggan

dari barang atau jasa yang digunakannya. Kotller (1997) mendefenisikan nilai yang




diterima yang diterima pelanggan ( costumer delivered value) sebagai selisih antara
total costumer value (jumlah nilai bagi pelanggan) dan fotal costumer cost (biaya
total pelanggan). Tofal costumer value (jumlah nilai bagi pelanggan) adalah
kumpulan manfaat yang diharapkan diperoleh konsumen dari produk atau jasa
tertentu. Total costumer cost (biaya total pelanggan) adalah kumpulan pengorbanan
yang diperkirakan pelanggan akan terjadi dalam mengevaluasi, memperoleh, dan

menggunakan barang atau jasa tersebut.

Nilai
produk

Nilai
pelayanan

Jumlah nilai
bagi pelanggan

Nilai
karyawan

Nilai citra |__ | NILAI YANG

_>| DITERIMA
PELANGGAN

Biaya
moneter

Biaya
wakitu Jumlah biaya
bagi pelanggan

Biya
tenaga

Biaya
psychic

Gambar 2.1. Penentuan Nilai yang Diterima Pelanggan
Sumber : Kotller, 1997



Dari Gambar 2.1. terlihat bahwa dua faktor yang mempengaruhi nilai yang
diterima pelanggan dari suatu barang atau jasa. Faktor yang dimaksud adalah jumlah
nilai bagi pelanggan dan jumlah biaya bagi pelanggan. Jumlah nilai dipengarubi oleh
empat komponen yaitu nilai produk, nilai pelayanan, nilai karyawan, dan nilai citra.
Jumlah biaya dipengaruhi oleh empat komponen yaitu biaya moneter, biaya waktu,
biaya tenaga, dan biaya psychis. Nilai produk adalah manfaat yang diperoleh oleh
pelanggan atas penggunaan suatu barang/jasa. Nilai pelayanan adalah keadaan atau
kepedulian perusahaan terhadap pelanggan dalam penggunaan suatu barang/jasa.
Nilai karyawan adalah kwalitas dan kreadibilitas yang dimiliki karyawan dalam
proses produksi dan pelayanan terhadap pelanggan. Nilai citra adalah kempuan
suatu barang memberikan kesan positif dari penggunaan suatu barang/jasa. Biaya
moneter adalah total kas yang harus dikeluarkan oleh pelanggan untuk mendapatkan
suatu barang/jasa. Biaya waktu adalah besarnya waktu yang dikorbankan pelanggan
untuk mendapatkan suatu barang/jasa. Besarnya waktu ini dapat dihitung dengan
nilai oppertunity cost waktu yang digunakan tersebut. Biaya tenaga adalah besarnya
tenaga yang harus dikorbankan untuk mendapatkan suatu barang/jasa. Ini juga dapat
dihitung dengan opertunity cost. Biaya psicys adalah korbanan mental kejiwaan yang

harus dikorbankan seseorang untuk mendapatkan suatu barang/jasa.

2.3.2. Kepuasan pelanggan

Menurut Kotller (1997), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau

hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Berdasarkan defenisi ini berarti
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kepuasan merupakan fungsi dari kesan akan kinerja dan harapan. Bila kinerja suatu
produk lebih tinggi dibandingkan dengan harapan-harapan berati pelanggan amat
puas. Jika kinetja suatu produk sama dengan harapan-harapan pelanggan berarti
kinerja memenuhi harapan dan pelanggan ?ﬁas. Jika kinerja suatu produk lebih
rendah dari harapan-harapan pelanggan berarti pelanggan tidak puas (kecewa)

Pengukuran kepuasan ini jika diformulasikan dalam bentuk matematis akan
berbentuk sebagai berikut :

. harapan pelanggan . . o.1onsgan amat puas

kinerja produk

. harapan pelanggan _ 1 : Pelanggan puas

kinerja produk

. harapan pelanggan > 1 : Pelanggan tidak puas

kinerja produk

Mengingat pentingnya nilai dan kepuasan pelanggan, maka selain mengerti
konsep nilai dan kepuasan pelanggan, juga penting untuk membahas apa yang
diperlukan untuk menghasilkan dan memberikan nilai dan kepuasan tersebut. Hal ini
erat kaitannya dengan konsep-konsep dari sistem rantai nilai dan pemberian nilai
(value chain and value-delivery system)

Rantai nilai adalah sebagai alat untuk mengidentifikasi cara-cara menciptakan
lebih banyak nilai pelanggan. Fandi (1996), membuat suatu rantai nilai seperti yang

terlihat pada Gambar 2.2 di bawah ini.



Kualitas p| Kepuasan | Retensi ) Kualitas p| Kepuasan |, Retensi
Jasa Karyawan’ Karyawan Jasa Pefanggan Pelenggan
internal Flkaternal

Gambar 2.2. Rantai Profit Jasa
Sumber : Fandi, 1997

Dari rantai profil jasa yang ada pada Gambar 2.2 di atas, terlihat bahwa
kepuasan pelanggan tidak berdiri sendiri, melainkan merupakan fungsi dari kualitas
jasa internal yang berpengaruh terhadap kepuasan karyawan. Kepuasan karyawan
mempengaruhi kualitas jasa eksternal yang dirasakan oleh pelanggan. Jadi untuk

meningkatkan kepuasan pelanggan juga harus memperhatikan kepuasan karyawan.

2.3.3. Konsep dan Pengertian Jasa
Menurut Fandi (1996), pada umumnya produk dapat diklasifikasikan dengan
berbagai cara. Salah satu cara yang banyak digunakan adalah klasifikasi berdasarkan
daya tahan atau berwujud tidaknya suatu produk. Berdasarkan kriteria ini ada tiga
kelompok produk, yaitu :
1. Barang Tidak Tahan Lama (Nondurable Good)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis dikonsumsi
dalam satu atau beberapa kali pemakaian, atau umur ekonomisnya kurang dari
satu tahun.

2. Barang Tahan Lama (Durable Good)



Barang tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya bisa bertahan lama dan
urnur ekonomisnya lebih dari satu tahun.

3. Jasa (service)
Jasa merupakan aktivitas, manfaat, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual.

Sebenarnya pembedaan antara barang dengan jasa secara tegas sulit
dilakukan, karena sering pembelian suatu barang disertai dengan jasa tertentu dan
sebaliknya pembelian suatu jasa sering disertai dengan pemakaian barang tertentu.
Meskipun demikian jasa tetap dapat didefenisikan.

Menurut Kotler (1994), defenisi jasa adalah setiap tindakan atau perbti;tan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan
sesuatu. Produk jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak. Supranto
(1997), mendefenisikan jasa sebagai suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan
cepat hilang, lebih dapat dirasakan dari pada dimliki, serta pelanggan lebih dapat aktif
dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut.

Penawaran suatu produk oleh suatu perusahaan dapat berupa barang murni,
jasa murni atau perpaduan keduanya. Berdasarkan kriteria ini Fandi
mengelompokkan produk yang ditawarkan perusahaan ke dalam lima kategori, yaitu :
1. Produk fisik murni, produk fisik murni berdiri sendiri.

2. Produk fisik dengan jasa pendukung, produk fisik disertai dengan jasa pendukung
3. Hybrid, porsi barang dan jasa yang ditawarkan sama dalam sebuah penawaran
4. Jasa utama yang didukung dengan produk fisik

5. Jasa murni



14

2.3.4. Mengelola Kualitas Jasa
Ada empat kriteria pokok pada jasa yang membedakannya dengan barang.
Keempat karakteristik itu adalah :
1. Intangible, tidak berwujud, tidak dapat diraba, dan tidak dapat dinikmati dn
dirasakan sebelum dibeli oleh konsumen.
2. Inseparibility, diproduksi dan dikonsumsi pada waktu yang bersamaan
3. Variability, jasa sangat tergantung pada siapa penyedia jasa, siapa penerima jasa
dan kondisi jasa tersebut diberikan.

4. Perishability, jasa tidak tahan lama, ketahanan suatu jasa sangat tergantung suatu

Py
& .

situast.
Perusahaan perlu untuk memahami karakteristik jasa untuk mengelola
pelayanan jasa perusahaannya. Disamping pengertian terhadap karasteristik jasa,
suatu perusahaan jasa dapat unggul jika memberikan jasa dengan kualitas yang lebih
dari pesaingnya secara konsisten dan memenuhi harapan pelanggan.  Tingkat
pemberian kualitas jasa ini dapat diukur dengan melihat determinan-determinan dari
jasa yang ditawarkan tersebut.
Kotler (1994), membuat lima determinan kualitas jasa yang dirinci sebagai
berikut :
1. Keandalan (reliability), kemauan untuk melaksanakan jasa yang
dijanjikan dengan tepat dan terpercaya
2. Keresponsifan/ketanggapan (responsiveness), kemauan untuk membantu

pelanggan dan memberikan pelayanan jasa dengan cepat



3. Keyakinan (confidence), pengetahuan dan kesopanan karyawan serta
kemampuan mereka untuk menumbuhkan kepercayaan dan keyakinan
atau “assurance’.

4. Empaty (emphaty), syarat untuk peduli, memberi perhatian peribadi pada
pelanggan

5. Berwujud (fangible), penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel dan
media komonikasi.

Kelima determinan kualitas jasa ini jika didesain untuk mengadakan suatu

penelitian terhadap kepuasan pelanggan dapat berupa bagan alur seperti terlihat pada

Gambar 2.3. di bawah ini.

ATRIBUT YANG DIANALISIS
. Penguasaan Pelajar terhadap Materi
Sangat Baik
2. Penyampaian Materi dengan Singkat dan Tanggapan
Jelas Pelayanan
3. Kemampuan Meningkatkan Nilai Siswa

4.  Alokasi Waktu dalam Belajar Efektif dan

Efesien
5. Kemampuan Memprediksi Tipe Soal
6. Meningkatkan Kepercayaan Diri Siswa /
dalam Belajar Tinekat Tinekat
7. Materi yang diajarkan Sesuai dengan Kep:::'lgﬁ:gm‘l Kli'::ger;‘a
Kurikulum yang Sedang Berlaku
8. Cepat Tanggap terhadap Keluhan dan
Saran
9.  Bersedia Membantu Siswa di Luar Jam
Bimbingan
10. Displin yang Tinggi
11. Pengajar Mampu Bersosialiasi KEPUASAN
12. Bertanggung jawab terhadap Keberhasilan PELANGGAN
dan Kegagalan Siswa

13. Kesediaan Menjadi Sahabat di Luar
Bimbingan

14. Tempat Belajar yang Baik

15. Sarana dan Prasarana Belajar yang
Lengkap

Gambar 2.3. : Lima Kriteria Penentu Kualitas Jasa Bimbingan belajar “ABC”
Sumber : Kotler, 1994 (diolah sebagai contoh)



1. METODOLOGI PENELITIAN

3.1. Lokasi dan Waktu Penclitian

Penelitian ini dilakukan pada pelanggan Lembaga bimbingan belajar” ABC™
berada di Kotamadya Bogor, Jawa Barat. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan
dengan sengaja (purposive), dengan pertimbangan pelanggan Lembaga bimbingan
belajar "ABC” 75% lebih berada di wilayah Kotamadya Bogor.

Waktu penelitian ini dilaksanakan pada bulan Agustus sampai  bulan

September 1999.

3.2. Pengumpulan Data

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan skunder.
Data primer diperoleh dari 30 responden yang diambil secara acak sebagai contoh.
Rensponden dibatasi pada pemakai jasa tingkat SMP dan SMU yang telah satu tahun
belajar di Lembaga bimbingan belajar “ABC” atau telah selesai dibimbing di
Lembaga bimbingan belajar “ABC”. Alasan pembatasan ruang sampel ini dengan
mensurvei hanya tingkat SMP dan SMU adalah dengan asumsi bahwa pada tingkat
ini responden telah mengetahui dan dapat menentukan kepuasan terhadap jasa yang
diterimanya. Alasan pembatasan ruang sampel dengan pengguna jasa lembaga
bimbingan belajar “ABC” minimal satu tahun atau yang telah sclesai adalah dengan
maksud supaya responden benar-benar telah mengalami pelayanan jasa secara utul.

Pengumpulan data ini dilakukan dengan mengadakan kuistoner berupa
pertanyaan-pertanyaan tertutup, pilihan, dan terbuka.  Disamping mengadakan

kuisioner, data primer juga diperoleh dengan wawancara langsung dengan responden.



Data primer terscbut meliputi latar belakang responden dan tanggapan
responden terhadap masing-masing faktor-faktor penentu kualitas jasa (atribut jasa).
Fokus dari kuisioner yang dilakukan adalah melihat tanggapan responden terhadap
kinerja dan tingkat i kepentingan/harapan masing-masing alribut jasa Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC”. Tanggapan ini berupa penilaian terhadap kinerju dan
tingkat kepentingan/harapan.  Penilaian ini dibagi dua, yaitu penilaian terhadap
kinerja dan tingkat kepentingan/harapan. Baik penilaian terhadap Kinerja alribut jasa
fembaga bimbingan belajar “ABC” maupun tingkat kepentingan masing-masing
atribut jasa tersebut dilakukan oleh responden yang sama. Sistem penilaian ini Icbih
lanjut dijelaskan pada bagian 3.4. Metode Pengolahan Data.

Di luar data hasil survei, ada beberapa data yang dimasukkan sebagai
penunjang analisis terhadap data hasil survei. Data-data ini ada berstfat kuantitatit
ataupun kualitatif, data-data ini berasal dari wawancara dan pengamatan yang
dilakukan terhadap Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”. Data-data yang bersifat
kualitatif ini merupakan data yang ditemukan oleh penulis dan dari diskusi-diskusi

non formal selama di lapang.

3.3. Konsep Operasional

Pemasaran berarti memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen/pelanggan
secara lebih efektif untuk mencapai tujuan organisasi (Kotler, 1997)

Pelanggan adalah pemanfaat tetap barang/jasa yang dihasilkan oleh suatu

perusahaan. Pelanggan Lembaga bimbingan belajar "ABC” adalah pelajar sekolah

tingkat SD sampai SMU.



Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dar
perbandingan antara kinerja suatu produk dengan harapan-harapannya.

Kinerja suatu produk adalah kemampuan suatu produk uhtuk memecnuhi
kebutuhan pemakai.

Harapan pelanggan adalah tingkat pemenuhan kebutuhan yang diharapkan
pelanggan dari suatu produk. Jika harapan imi terpenuhi maka pelanggan akan puas
setelah menggunakan produk tersebut.

Produk adalah suatu output yang dihasilkan dan dipasarkan oleh suatu
perusahaan. Produk pada Lembaga bimbingan belajar”’ABC™ adalah jasa pendidikan
yang membantu pelajar untuk meningkatkan pemahamannya terhadap pelajaran di
sckolah.

Jasa pendidikan adalah tindakan atau perbuatan yang ditawarkan olch
Lembaga bimbingan belajar” ABC” kepada pelajar untuk membantu pelajar agar lebih
mudah untuk mempelajari materi pelajaran. Materi yang disampaikan disesuaikan
dengan materi pendidikan di sekolah.

Atribut jasa adalah cirri-ciri yang menyertai suatu jasa. Ciri-cir ini dapat
dirasakan oleh konsumen. Kinerja dari suatu jasa sama artinya dengan kinerja dari
atribut-atribut jasa tersebut. Tingkat kepentingan konsumen terhadap masing-masing
atribut berbeda-beda. Ada atribut yang sangat penting bagi konsumen ada yang tidak
penting. Kinerja masing-masing atribut juga berbeda-beda, ada yang kinerjanya batk
tetapi ada juga yang tidak baik. Kepuasan konsumen dapat ditingkatkan dengan
meningkatkan kinerja atribut yang tingkat kepentingannya tinggi.

Menganalisis atribut jasa pada penelitian ini menggunakan istilah sangar huik,
baik, kurang baik, dan tidak baik untuk melihat kinetja suatu produk. fstilah ini

dipakai karena kinerja berhubungan dengan baik atau tiduk haik. Pembobotan dibagi
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dalam skala | — 4, dimana atribut yang kinerjanya sangat baik diberi bobot 4. haik
diberi bobot 3, kurang haik diberi bobot 2, dan tidak haik diberi bobot 1. Sedangkan
tingkat ke pentingan konsumen terhadap atribut jasa dinyatakan dengan sungar
penting, penting, kirang penting, dan tidalk penting. Pembobotan untuk tingkat ke
pentingan juga dilakukan dalam skala 1 - 4, dimana atribut yang sangat  pening
diberi bobot 4, penting diberi bobot 3, kurang penting diberi bobot 2, dan ridak
penting diberi bobot 1. Atribut jasa yang diukur dalam penelitian ini khusus atribut
jasa yang dihasilkan Lembaga bimbingan belajar” ABC™, khusus pada jasa privat.
Jasa Privat adalah jasa yang ditawarkan oleh Lembaga bimbingan
belajar” ABC”, untuk membantu pelajar memahami pelajaran di sekolah. Matert yuny
diberikan oleh Bimbinga belajar “ABC™ adalah perpaduan antara maten standar

Lembaga bimbingan belajar” ABC” dengan materi dari sekolah masing-masing siswa.

Dalam jasa privat ini, satu siswa (maksimum 2 siswa) dibimbing olch satu stal

pengajar.

Metode standar Lembaga bimbingan belajar” ABC™ adalah waktu belajar 90
menit sekali pertemuan. Dengan pembagian waktu, 15 menit pertama diisi dengan
evaluasi berupa tanya jawab terhadap materi yang telah disampaikan pada pertemuan
sebelumnya. 30 menit kemudian penyampaian materi baru, materi baru ini mencakup
50% berupa materi yang telah dipelajari di sekolah dan 50% materi yang akan i
pelajari di sekolah. Selama 30 menit penyampaian materi baru ini, staf pengajar yang
lebih aktif dalam menjelaskan materi-materi pelajaran.  Setelah 30 menil
penyampaian materi baru, diikuti 30 menit pembahasan soal-soal latihan, disini siswa
yang lebih aktif membiasakan divi dalam pengerjaan soal-soal dengan dibantu olch

staf pengajar. Selanjutnya 15 menit terakhir diist dengan penjelasan pengerjaan PR



(pekerjaan rumah) dari sekolah jika ada, atau membahas hal-hal lain yang dianggap
perh.

Staf Lembaga bimbingan belajar” ABC” adalah tenaga pengajar yang dimuiki
Lembaga bimbingan belajar”ABC” dalam memenuhi permintaan jasa Lembﬁga
bimbingan belajardari pelanggannya. Staf Lembaga bimbingan belajar” ABC™ terdiri
dari mahasiswa semester 6 ke atas, sarjana, ditambah guru dari sekolah. Penerimaan
staf ini dilakukan dengan seleksi berupa seleksi surat lamaran, test kemampuan

akademik, test wawancara, test mengajar dan kepribadian.

3.3. Metode Pengolahan dan Analisis Data

Untuk menganalisis data penelitian ini dilakukan dengan metode deskriptil
kualitatif-kuantitatif. Untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan digunakan
Importance-Performance Analysis (Martila and James, 1977 dalam Supramto, 1997)
atau Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja/Kepuasan Pelanggan.

Dalam hal ini, untuk tingkat kepentingan digunakan skala 4 tingkat (Likert) yang
terdiri dari Sangat Penting, Penting, Kurang Penting, Tiduk Penting. Keempal
penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut :

a. Jawaban sangat penting diberi bobot 4

b. Jawaban penting diberi bobot 3

c. Jawaban kurang penting diberi bobot 2

d. Jawaban tidak penting diberi bobot |
Tingkat kepentingan/harapan yang dimaksud adalah seberapa penting suatu

atribut bagi pelanggan atau seberapa besar harapan pelanggan terhadap kinerja suatu



atribut.  Jadi dengan kata lain tingkat kepentingan adalah kienrja yang diharapkan
oleh pelanggan.
Sementara untuk kinerja diberikan 4 tingkat penilaian sebagai berikut @ Sangat
Buik, Buik, Kurang Baik, Tidak Baik. Kcempat penilaian terschbut diberi bobol
secbagai berikut:
a. Jawaban sangat baik diberi bobot 4, berarti pelanggan sangat puas
b. Jawaban baik diberi bobot 3, berarti pelanggan puas
c. Jawaban kurang baik diberi bobot 2, berarti pelanggan kurang puas
d. Jawaban tidak baik diberi bobot 1, berarti pelanggan tidak puas
Tingkat kinerja yang dimaksud adalah kinerja aktual atribut yang dirasakan
oleh pelanggan. Jadi kinerja ini erat kaitannya dengan penilaian pelanggan.
Perbandingan penilaian tingkat kepentingan dan kinerju i atas menghasilkan
suatu perhitungan mengenai tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat
kinerju oleh Lembaga bimbingan belajar "ABC™.  Tingkat kesesuaian adalah
perbandingan bobot kinerja atribut jasa yang dialami pelanggan dengan bobot tingkat
kepentingan atribut tersebut bagi pelanggan.  Tingkat kesesuain inilah yang
menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan terbadap kinerja jasa yang dihasilkan.
Jika bobot tingkat kinerja lebih besar atau sama dengan bobot  tingkat
kepentingan/harapan berarti kinerja suatu atribul jasa telah memenuhi harapan
pelanggan. Jika bobot kinerja lebih kecil dari bobot tingkat kepentingan / harapan,
berarti kinerja masih di bawah harapan, hal ini berarti kepuasan pelanggan belum

tercapat.
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Dalam penelitian ini terdapat dua buah variabel yang diwakili oleh hurnl X
dan Y, dimana X merupakan tingkat kinerja perusahaan, sementara Y adalah
merupakan tingkat ke pentingan pelanggan.

Adapun rumus yang digunakan adalah :

Tki = & x 100%
Yi
Dimana: Tki = Tingkat kesesuain responden
Xi = Bobot penilaian kinerja perusahaan
Y1 = Bobot penilaian tingkat kepentingan pelanggan

Bobot penilaian kinerja perusahaan adalah bobot tanggapan/penilaian responden
terhadap kinerja atribut-atribut yang telah dilakukan Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC”. Bobot yang dimaksud adalah total bobot dari 30 responden. Sementary
bobot penilaian tingkat kepentingan adalah total bobot tanggapan/penilaian dari 30
responden terhadap besarnya harapan responden terhadap kinerja atribut-atribut yang
ditawarkan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”. Responden untuk penilan terhadap
kinerja dan responden penilaian terhadap tingkat kepentingan atribut adalah sama Jdan
berasal dari pelanggan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”.

Jika Tki < 100% berarti kinerja atribut belum memc-;nuhi kepuasan pelanggan
tetapi jika Tki = 100% berarti kinerja atribut telah memenuhi kepuasan pelanggan.

Selanjutnya bobot penilaian kinerja perusahaan dan bobot penilaian kepentingan
pelanggan dirata-rata dan diformulasikan ke dalam diagram kartesius. Masing-

masing atribut diposisikan dalam sebuah diagram, dimana skor rata-rata penilaian

terhadap tingkat kinerja {X) menunjukkan posis suatu atribut pada sumbu X,



sementara posis atribut pada sumbu Y, ditunjukkan oleh skor rata-rala tmgkat

kepentingan {erhadap atribut (? ).

X = —--—~—-ZXi dan Y = —ZYi

n n
Dimana : X = Bobot rata-rata tingkat penilaian kinerja perusahaan
Y = Bobot rata-rata penilaian ke pentingan pelanggan
n = Jumlah responden
Diagram kartesius yang dimaksudkan di sini adalah suatu bangun yang dibagl
menjadi empat bagian yang dibatasi oleh dua buah garis yang berpotongan tegak

lurus pada titik (X, Y), dimana X adalah rata-rata dari rata-rata bobot tingkat

kinerja perusahaan, sedangkan ? merupakan rata-rata dari rata-rata bobot tingkat ke
pentingan seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dalam penelitian
ini seluruhnya ada 15 faktor (15 atribut). Banyaknya faktor ini dinyatakan dengan K,
jadi K=15.

Dalam rumus menjadi :

N N o

_ Xi Y

Xi=4— dan Yi=-ZE—
K K

Dimana: K = Banyaknya atribut yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan

(dalam penelitian ini K ditetapkan 15)

Nilai X dan¥ digunakan sebagai pasangan koordinat titik-titik atribut yang

memposisikan suatu atribut terletak di mana pada diagram kartesius.



(=)
n

Penjabaran diagram kartesius dapat ditunjukkan pada Gambar 3.1, di bawah i

Y KEPENTINGAN/HARAPAN

Prioritas Utama Pertahankan Prestasi
A B
Y b
" Y
Prioritas Rendah ( ) Berlebihan
C D
{0.0) i K KINERJA
Gambar 3.1, : Koordinat Kartesius Kepuasan Pelanggan
Sumber : Supranto (1997) diolal
Keterangan :
X Rata-rata bobot penilaian responden terhadap kinerja atribut perusahaan
Y Rata-rata bobot penilaian responden terhadap tingkat kepentingan terhadap
_ atribut.
X Rata-rata dari rata-rata bobot penilaian responden terhadap kinerja atribut
- perusahaan
Y Rata-rata dari rata-rata bobot penilaian responden terhadap lingkat

kepentingan terhadap
Diagram kartesius di atas terbagi ke dalam empat kuadran. Masing-masing
kuadran menggambarkan keadaan yang berbeda-beda.
Kuadran A.  Menunjukkan atribut yang dianggap penting namun kinerjanya belum
sesuai dengan harapan pelanggan
Kuadran B.  Menunjukkan atribut yang penting dan telah berhasil dilaksanakan

sesuai harapan konsumen.



Kuadran C.  Menunjukkan atribut yang kurang penting dan pelaksanaannya juga
kurang diperhatikan perusahaan

Kuadran D.  Menunjukkan atribut yang sebenamya tidak terlalu  penting tetapi
dilaksanakan oleh perusahaan dengan kinerja tinggi. Disini perusahan

berlebihan



BAB 1V. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1. Sejarah Singkat dan Perkembangan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”
Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” masih berupa lembaga yang sedang
mengembangkan usahanya. Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” secara organisasi
telah berdiri sejak tahun 1989, tetapi diakui sebagai lembaga oleh Departemen
Pendidikan dan Kebudayaan baru pada tahun 1997.
Awal berdirinya pada tahun 1989 Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”
memiliki 80 siswa dan empat tahun kemudian, yaitu pada tahun 1993 Lembaga

Bimbingan Belajar “ABC” telah memiliki 255 siswa.

Tabel 4.1. Jumlah Siswa Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” pada Tahun
1993 sampai dengan 1998

Tahun | 1993 1994 1995 1996 1997 1998

Jumlah § 555 | 333 | 319 | 201 | 313 | 290

Siswa
Sumber : Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

Jumlah Siswa

. 350
300 S
250 - + ¥ =3.35x- 6372.2
200
150
100
50 -
0 b

1892 1993 1994 1995 1996 1997 1998

Tahun

Gambar 4.1. Grafik Perkembangan Jumlah Siswa Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC” sejak tahun 1993 sampai tahun 1998
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Dari grafik pada Gambar 4.1. di atas terlihat bahwa sejak tahun 1993 sampai
tahun 1998 jumlah siswa Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” mengalami kenaikan,
dengan trend 3,35. Tetapi sesuai catatan manajemen Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC”, sejak pertengahan tahun 1998, jumlah siswa mengalami penurunan. Hal ini
diduga akibat lemahnya manajemen dan lemahnya kinerja produk yang ditawarkan

Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”.

4.2. Karakteristik Produk Jasa Lembaga bimbingan belajar “ABC”

Lembaga lembaga bimbingan belajar “ABC” adalah suatu lembaga yang
bergerak dalam jasa lembaga bimbingan belajar, dimana lembaga bimbingan belajar
“ABC” membimbing siswa-siwa SD ( Sekolah Dasar), SMP (Sekolah Menengah
Tingkat Pertama), dan SMU (Sekolah Menengah Umum) dalam meningkatkan
pemahaman mereka terhadap pelajaran di sekolah. Jasa ini dimaksudkan untuk
meningkatkan nilai rapor siawa setiap catwurulan dan mempersiapkan siswa
menghadapi ebtanas . Khusus untuk tingkat SMU dimaksudkan untuk persiapan
mengikuti UMPTN (Ujuan Masuk Perguruan Tinggi Negeri). Jadi konsumen
lembaga ini terdiri dari siswa-siswa tingkat SD, SMP, dan SMU.

Lembaga ini menawarka dua jenis jasa, yaitu jasa Belajar Berkelompok dan
jasa Privat. Jasa belajar berkelompok adalah jasa dimana Lembaga Bimbingan
Belajar “ABC” menyediakan tempat belajar dan staf-staf pengajar yang akan
membimbing siswa-siswanya dalam suatu kelas. Satu kelas untuk jenis jasa ini
terdiri dari 5 — 10 orang. Secara umum, untuk jenis jasa ini waktu dan tempat belajar

ditetapkan oleh pihak Lembaga Bimbingan Belajar. Sedangkan jasa privat adalah
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suatu jasa dimana Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” menyediakan pengajar-
pengajar yang siap membimbing siswanya dalam belajar dengan satu siwa setiap
mata pelajaran dibimbing oleh satu staf pengajar. Beberapa kemudahan dalam jenis
jasa privat ini adalah siswa lebih mudah berinteraksi dengan pengajarnya karena
yang dibimbing hanya satu siswa, jadwal belajar dapat disesuaikan dengan waktu
siswa, dan belajar boleh di rumah sendiri (dengan pengertian staf pengajar yang
datang ke rumah). Tetapi biaya jenis jasa privat ini lebih mahal dibandingkan dengan
biaya jenis jasa bélajar berkelompok.

Materi yang diajarkan untuk kedua jenis jasa di atas adalah sama. Yaitu
materi pelajaran berdasarkan kurikulum sekolah yang sedang berlaku. Perbedaannya
hanya pada metode pengajaran.  Pada jasa belajar berkelompok, materi yang
diajarkan setiap pertemuan berdasarkan modul yang disusun oleh Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC”, tetapi pada jasa privat, materi dalam setiap pertemuannya
lebih fleksibel melihat kondisi siswanya (tidak mutlak mengikuti modul).

Sampai akhir tahun 1999, jasa privat masih merupakan produk utama dari
Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”. Sebenarnya pada tahun 1997, Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC” berusaha untuk mengalihkan produk utamanya dari jenis
jasa privat ke jenis jasa belajar berkelompok, dengan pertimbangan keuntungan pada
jenis jasa berkelompok lebih besar. Tetapi ternyata setelah dua tahun berjalan hal
tersebut belum dapat diwujudkan. Hal ini disebabkan karena harga yang ditetapkan
Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” untuk jenis jasa privat, dinilai konsumen relatif

lebih murah dibandingkan dengan jasa belajar berkelompok melihat kemudahan-
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kemudahan yang ada pada jasa privat jauh lebih banyak. Akibatnya konsumen

cendrung memilih jenis jasa privat.

4.3. Karakteristik Pengajar Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

Pengajar di Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” keseluruhannya berasal dari
mahasiswa dan lulusan IPB (Institut Pertanian Bogor). Dalam pelaksanaannya
Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” pada tahap awal membatasi tenaga pengajarnya
dari satu almamater, dengan alasan kemudahan koordinasi dan persamaan
latarbelakang pendidikan. Hal ini dilakukan untuk menciptakan suatu dasar yang
kuat dan kokoh untuk perkembangan lembaga bimbingan belajar selanjutnya. Karena
dengan adanya kesamaan latarbelakang akan memudahkan menyatukan pandangan
ke depan.

Tenaga pengajar ini diterima dengan beberapa seleksi, diantaranya seleksi
surat lamaran, test kemampuan akademik, wawancara dan uji kepribadian, dan test

mengajar. Setelah calon staf pengajar lulus semua test, maka dilakukan pembinaan

sistem pengajaran.

Wawancara dan .
Uji Kepribadian Latihan
Surat Lamaran } P Test Mengaiar Mengajar
Seleksi Surat Test Kemampuan Diterima Diijinkan
Lamaran Akademik Mengajar

Gambar 4.2. Bagan Proses Penerimaan Staf Pengajar di Lembaga Bimbingan

Belajar “ABC”
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Staf pengajar Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” yang aktif sebanyak 27 orang
dengan dengan karakteristik sebagai berikut, sarjana 11 orang dan mahasiswa 16
orang, laki-laki 10 orang dan perempuan 17 orang. Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC” sebenarnya memfokuskan pemanfaatan tenaga pengajar dari mahasiswa,
dengan alasan lebih mudah dikoordinasi dan dibentuk sesuai harapan lembaga dan

mau dibayar lebih rendah dibanding sarjana.

Tabel 4.2. Karakteristik Staf Pengajar Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

Tk. Pendidikan Jenis Kelamin
Sarjana Mabhasiswa Laki-laki Perempuan
11 orang 16 orang 10 orang 17 orang

Sumber : Lembaga Lembaga Bimbingan belajar “ABC”

Sistem penggajian staf pengajar dilakukan setiap bulan. Gaji setiap bulannya
ditentukan oleh frekuensi pengajaran dan besarnya gaji setiap pengajaran ditentukan
lamanya seseorang menjadi staf pengajar. Semakin lama seseorang menjadi staf
pengajar di Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” maka semakin besar gaji yang
diperolehnya setiap pengajaran.  Gaji staf pengajar dalam persentase terhadap

pembayaran siswa dapat dilihat pada tabel 4.3 di bawah ini.

Tabel 4.3. Persentase Gaji Staf Pengajar Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”
terhadap Biaya Bimbingan yang Dibayar Siswa

LAMANYA MENJADI PENGAJAR

1 -3 Bulan 4 -~ 8 Bulan 9 — 16 Bulan > 16 Bulan

58% 66,67% 75% 83,33%

Sumber : Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” (diolal)



BAB V. ANALISIS TINGKAT KEPENTINGAN DAN KINERJA
ATRIBUT LEMBAGA BIMBINGAN BELAJAR “ABC”

-

5.1. Penguasaan Staf terhadap Materi Sangat Baik

Dari tiga puluh responden yang diteliti, diperoleh 60% responden mengatakan
bahwa kinerja bimbingan belajar “ABC” dalam hal penguasaan materi oleh staf
pengajarnya sangat baik, 33,33% responden mengatakan baik, dan 6,67% responden
mengatakan kurang baik. Setelah dilakukan pembobotan maka bobot penilaian
responden terhadap kinerja atribut ini adalah 106 (Tabel 5.1).

Hasil survei pada Tabel 5.1 menunjukkan bahwa dari 30 responden, 70%
responden mengatakan atribut ini sangat penting, 23,33% responden mengatakan
penting dan 6,67 responden mengatakan kurang penting. Setelah dilakukan
pembobotan maka total bobot tingkat kepentingan respondsen terhadap atribut ini

adalah 109,

Tabel 5.1. Penilaian Responden terhadap Atribut Penguasaan Materi

Pelajaran oleh Staf Pengajar Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan  Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
ftem Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
) ] , Total ) ] .. 1 Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
(4) @ | @ | O @ | 3 @ |0
A. Jlh. Res-
ponden yang 21 7 2 0 30 18 10 2 0 30
Menilai {orang)
B. Jumlah
uma &4 21 4 0 109 72 30 4 0 106
Robot Penilaian
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Bobot penilaian responden terhadap kinerja penguasaan materi pelajaran
oleh staf bimbingan belajar "ABC” dengan bobot tingkat kepentingan responden
terhadap penguasan materi oleh staf pengajar menunjukkan ada selisih. Pembobotan
pada Tabel 5.1 menunjukkan bahwa bobot kinerja lebih rendah dibandingkan dengan
bobot tingkat kepentingan, hal ini menunjukkan bahwa kinerja atribut ini belum
memenuhi harapan pelanggan secara optimum.

Tingkat pemenuhan kepuasan konsumen (tingkat kesesuaian) yang dicapai
oleh kinerja atribut penguasaan materi pelajaran oleh staf bimbingan belajar “ABC”

adalah sebesar 1% x 100% = 97,25%. Angka ini menunjukkan, dari harapan

konsumen terhadap atribut ini, Bimbingan Belajar “ABC” memenuhinya hanya
sebesar 97,25%.

Dilihat dari nilai tengah kinerja atribut pada lampiran 1, diperoleh kinerja
atribut ini adalah merupakan kinerja tertinggi dari semua atribut, yakni dengan
tingkat penilaian 106 dengan nilai tengah 3,53. Tetapi harapan pelanggan terhadap
atribut ini sangat tinggi maka kinerja atribut ini belum mampu memenuhi kepuasan
pelanggan.

Ada beberapa faktor yang menyebabkan tingginya harapan pelanggan
terhadap atribut ini, yaitu (1) faktor kepercayaan dan keyakinan, jika penguasaan staf
terhadap materi rendah maka siswa ragu akan kebenaran materi yang diajarkan,
(2) faktor fleksibilitas pengajaran, staf yang penguasaan mater'inya baik akan siap
mengajar kapan saja jika dibutuhkan, sementara staf pengajar yang penguasaan

materinya rendah harus terlebih dahulu mempersiapkan materi sebelum mengajar.
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Sementara saat-saat ujian berlangsung di sekolah, jadwal belajar di lembaga
bimbingan belajar “ABC” menjadi fleksibel, demikian juga dengan materi
pelajarannya.  Staf pengajar yang penguasaan materinya rendah akan kesulitan

dengan  fleksibilitas ini.

5.2. Penyampaian Materi dengan Singkat dan Jelas

Hasil penelitian terhadap 30 responden mengenai kinerja atribut penyampaian
materi dengan singkat dan jelas pada Bimbingan Belajar “ABC” menunjukkan
bahwa 53,33% responden menyatakan kinerja atribut ini sangat baik, 43,33%
responden mengatakan baik, dan 3,33% responden mengatakan kurang baik.
Setelah diadakan pemobotan, maka diperoleh bobot kinerja atribut_ini sebesar 105
(Tabel 5.2).

Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini memiliki bobot yang sama
dengan tingkat kinerjanya, yakni berbobot 105. Bobot ini diperoleh dari hasil
pembobotan terhadap 50% responden yang mengatakan atribut tersebut sangat

penting dan 50% orang lainnya mengatakan penting.
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Tabel 5.2. Penilaian Responden terhadap Atribut Penyampaian Materi
dengan Singkat dan Jelas pada Bimbingan Belajar “ABC”
Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
Penting Penting | Penting Total Baik Baik | Baik Total
“4) 3) ) () @& @ | M
A. Jih, Res-
ponden yang 15 15 0 0 30 16 13 1 0 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
Bobot Penilaian 60 45 0 0 105 64 39 2 0 105

Perbandingan antara bobot tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan
menunjukkan bahwa tingkat kinerja sama dengan tingkat kepentingan. Berarti
tingkat kesesuaian antara kinerja dan tingkat kepentingan ada sebesar 100%,

diperoleh dari 4% x 100%. Hal ini berarti kinerja atribut penyampaian materi

dengan singkat dan jelas pada Bimbingan Belajar “ABC” memenuhi harapan
konsumen sebesar 100% dengan kata lain bahwa kinerja atribut ini telah memenuhi
kepuasan pelanggan.

Penilaian terhadap kinerja atribut ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu
kemampuan staf pengajar dalam membuat tekhnik-tekhnik penyampaian materi
dengan singkat dan jelas, dan kesesuaian tekhnik penyampaian dengan daya terima

siswa,

Dari keenam atribut yang termasuk ke dalam atribut keandalan pelayanan,
hanya atribut penyampaian materi dengan singkat dan jelas yang telah memuaskan

pelanggan. Hal ini dipengaruhi oleh beberapa faktor, yaitu (1) pemilihan staf
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pengajar yang pada dasarnya telah memiliki tehnik-tehnik belajar cepat, (2) adanya
interaksi antar staf pengajar dalam merumuskan tehnik-tehnik belajar cepat, (3) staf
pengajar dituntut menyelesaikan materi yang relatif banyak dibandingkan dengan
waktu pertemuan yang ada, (4) staf pengajar dituntut mampu meningkatkan nilai
siswa. Keempat faktor ini sangat mempengaruhi kemampuan staf pengajar dalam

menyampaikan materi dengan singkat dan jelas.

5.3. Kemampuan Meningkatkan Nilai Siswa

Salah satu motivasi siswa mengikuti bimbingan belajar adalah supaya nilai
mereka mengalami peningkatan di sekolah. Hasil penelitian terhadap 30 responden
menunjukkan bahwa 46,67% responden mengatakan kinerja bimbingan belajar
“ABC” untuk atribut ini sangat baik, 53,33% responden mengatakan baik. Setelah

diadakan pembobotan diperoleh bobot kinerja atribut ini sebesar 104 (Tabel 5.3).

Tabel 5.3. Penilaian Responden terhadap Atribut Kemampuan Meningkatkan
Nilai Siswa di Sekolah oleh Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
. . Total . . , Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
(4) 3) ) (D @ 6 @ | D
A. Jih. Res-
ponden yang 18 11 1 0 30 14 16 0 0 30
Menilai (orang)
. Jumlah
B. Jumia 72 33 2 0 107 36 48 0 0 104
Bobot Penilaian
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Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini memiliki bobot 107, yang
berasal dari pembobotan terhadap 60% responden yang mengatakan sangat penting,
36,67% responden mengatakan penting dan 3,33% responden mengatakan kurang
penting.

Perbandingan antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan atribut ini

menunjukkan tingkat kesesuaian sebesar 99%, diperoleh dari 15 x 100%. Ini berarti

kinerja atribut ini telah hampir memenuhi kepuasan konsumen secara optimum, yakni
pencapaian tingkat kepuasan sebesar sebesar 99 %.

Kinerja atribut kemampuan meningkatkan nilai siswa, sebenarnya sudah
tinggi, dimana sudah di atas rata-rata kinjerja semua atribut. Tetapi karena harapan
pelanggan terhadap kinerja atribut ini lebih tinggi, maka kinerja yang sudah ada
belum mampu memenuhi kepuasan konsumen secara optimum.

Faktor yang mempengaruhi tingginya harapan pengguna jasa terhadap atribut
ini adalah faktor motivasi mengikuti bimbingan belajar di luar sekolah adalah
keinginan dapat meningkatkan nilai di sekolah. Sementara pihak bimbingan belajar
“ABC”, untuk mencapai kinerja kemampuan meningkatkan nilai secara optimal
harus memperhatikan beberapa faktor, (1) kemampuan penguasaan materi oleh siswa,
(2) faktor psikologi remaja siswa, yang ada kecendrungan membuat konsentrasi
belajar siswa menurun. (3) kesesuaian materi dan tekhnik penyampain, dari segi
tekhnik penyampaian, bimbingan belajar “ABC” telah memenuhi kepuasan
pelanggan, tatapi dari segi kesesuaian materi, kinerja bimbingan belajar “ABC”

belum memenuhi kepuasan pelanggan. Rendahnya kesesuaian materi ini
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mengakibatkan ada gap antara materi di bimbingan belajar dengan yang diajarkan di
sekolah, yang berimplikasi terhadap rendahnya kemampuan bimbingan belajar
“ABC” meningkatkan nilai siswanya. (4) faktor selanjutnya adalah faktor
keakuratan kisi-kisi soal, faktor ini sangat membantu dalam meningkatkan nilai
siswa. Bimbingan belajar “ABC”, memiliki strategi untuk menyukseskan siswanya
dalam ujian dengan mengadakan latihan persiapan ujian. Latihan persipan ujian ini
merupakan penyelesaian kisi-kisi soal yang merupakan gambaran soal-soal yang akan
diujikan di sekolah. (5) Disiplin belajar mengajar yang masih rendah, sehingga
banyak jadwal tidak dimanfaatkan.

Khusus untuk catuwrulan pertama tahun ajaran 1999/2000, nilai siswa
bimbingan belajar “ABC” 73% mengalami peningkatan. Sebesar 27% tidak
mengalami peningkatan atau mengalami penurunan. Faktor utama tidak

meningkatnya nilai ini adalah kurangnya disiplin belajar mengajar.

5. 4. Kemampuan Memprediksi Tipe Soal

Salah satu strategi peningkatan nilai siswa di sekolah adalah dengan melatih
siswa dalam menyelesaikan berbagai tipe soal, dengan harapan semua tipe soal yang
mungkin diujikan mampu dikerjakan siswa dengan baik. Tipe-tipe soal ini biasanya
diprediksi berdasarkan kurikulum yang berlaku dan kebiasaan-kebiasaan yang ada di
suatu sekolah. Kemampuan memprediksi tipe soal yang akan diujikan, sangat
membantu siswa dalam memperoleh nilai yang tinggi.

Hasil survei terhadap 30 responden pengguna jasa bimbingan belajar “ABC”

diperoleh, bahwa 53,33% responden mengatakan kinerja bimbingan belajar “ABC”
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dalam kemampuan memprediksi tipe soal adalah sangat baik, 43,33% responden
mengatakan baik, dan 3,33% responden mengatakan kurang baik. Setelah diadakan
pembobotan, diperoleh total bobot penilaian kinerja atribut sebesar 105 (Tabel 5.4).

Tabel 5.4. Penilaian Responden terhadap Atribut Kemampuan Memprediksi
Tipe Soal pada Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
. R . Total . . i Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
€Y & | @ (1 @ | & @ |0
A. Jh. Res-
ponden yang 20 9 1 0 30 16 13 1 0 30
Menilai (orang)
B, Jumlah
20 27 2 0 109 64 39 2 0 105
Bobot Penilaian

Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini mendapat bobot 109.

Bobot ini berasal dari hasil pembobotan terhadap 30 responden, dimana 66,67%

responden mengatakan atribut ini sangat penfing, 30% responden mengatakan

penting, dan 1,33 % responden mengatakan kurang penting.

Hasil perbandingan antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan

menunjukkan tingkat kesesuaian sebesar

105 v 100% =

109

96,33%.

Hal

ini

menunjukkan bahwa kinerja atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan.

Kinerja atribut ini hanya memenuhi 96,33% dari harapan pelanggan.
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Kinerja bimbingan belajar untuk atribut ini sebenarnya sudah di atas rata-rata
(rata-rata skor kinerja adalah 99,87), tetapi karena harapan pelanggan cukup tinggi,
maka kinerja ini belum mampu memenuhi kepuasan pelanggan.

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi rendalinya kinerja kemampuan
memprediksi tipe soal ini, diantaranya (1) sistem pembuatan kisi-kisi soal secara
umum, jadi kisi-kisi soal untuk setiap sekolah disamakan sementara dalam
kenyataannya ujian masing-masing sekolah berbeda, (2) rendahnya koordinasi antara
pembuat kisi-kisi soal dengan keseluruhan staf pengajar, sementara yang mengerti
tentang materi yang dipelajari di sekolah adalah staf pengajar. Memang pembuat
kisi-kisi soal di bimbingan belajar “ABC” adalah staf pengajar yangﬂ- telah
berpengalaman mengajar, tetapi hal itu tidak menjamin akan mampu memprediksi
soal dengan baik. Sementara staf mengajar yang mengajar setiap hari di siswa
mengetahui penekanan-penekanan materi yang sedang dilakukan di sekolah-sekolah,

sehingga akan lebih baik jika ada koordinasi antara semua pengajar dengan pembuat

soal.

5. 5. Alokasi Waktu dalam Belajar Efektif dan Efesien

Alokasi waktu dalam belajar adalah pembagian dan pemanfaatan waktu ke
dalam berbagai kegiatan belajar. Lama waktu belajar yang diterapkan bimbingan
belajar “ABC” adalah 90 menit. Waktu ini dibagi dua, 50% waktu digunakan untuk
mengulang pelajaran yang telah dipelajari di sekolah dan 50% waktu lagi digunakan

untuk mempersiapkan pelajaran yang akan dipelajari di sekolah.
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Survei kinerja alokasi waktu dalam belgjar ini dimaksudkan untuk melihat,

apakah pembagian waktu belajar itu telah efektif untuk mempersiapkan siswa

mengikuti pelajaran di sekolah.

Hasil dari survei yang dilakukan pada Tabel 5.5, diperoleh 153,33%.

responden mengatakan kinerja alokasi waktu belajar pada bimbingan belajar “ABC”

sangat baik, 40% responden mengatakan baik, 3,33% responden mengatakan kurang

baik, dan 3,33% responden mengatakan tidak baik. Setelah diadakan pembobotan

maka bobot yang diperoleh untuk kinerja atribut ini adalah 103 (Tabel 5.5).

Tabel 5.5.  Penilaian Responden terhadap Atribut Alokasi Waktu dalam
Belajar di Bimbingan Belajar “ABC”
Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
) ) ) Total ) ) ] Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
@ |G @ | O @ ] @ |0
A. Jlh. Res-
ponden yang 21 8 1 0 30 16 12 H 1 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
v 84 24 2 0 110 64 36 2 1 103
Bobot Penilatan

Bobot tingkat harapan responden terhadap atribut ini adalah adalah 110.

Diperoleh dari hasil pembobotan terhadap 70% responden yang mengatakan atribut

ini sangat penting, 26,67% responden mengatakan penting, dan 3,33% responden

mengatkan kurang penting.
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Hasil perbandingan bobot kinerja dengan tingkat kepentingan menghasilkan

tingkat kesesuaian sebesar 5> x 100% = 93,64%

Kinerja atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan. Dari hasil survei
ini menunjukkan bahwa kinerja bimbingan belajar “ABC” hanya mampu memenuhi
93,64% dari harapan pelanggan. Ada beberapa faktor yang mempengaruhi
rendahnya kinerja bimbingan belajar “ABC” dalam atribut ini, diantaranya
(1) rendahnya disiplin siswa dalam belajar dan rendahnya kemampuan staf pengajar
mendisiplinkan siswa saat belajar. Hal ini mengakibatkan waktu 90 menit yang
dijadwalkan tidak termanfaatkan dengan baik untuk belajar. Diantaranya diakibatkan
siswa atau staf pengajar datang terlambat, membicarakan hal-hal di luar pelajar saat-
saat jam belajar, atau hal-hal lain yang membuat waktu 90 menit untuk belajar tidak
termanfaatkan. (2) daya terima siswa yang rendah, rendahnya daya terima siswa
membuat kecepatan mengajar menjadi lambat, sehingga pembagian waktu 50% untuk
mengulang pelajaran di sekolah dan 50% untuk mempersiapkan pelajaran di sekolah,
tidak tercapai. Dimana waktu 45 menit pertama tidak cukup bagi siswa untuk
mengulang dan memahami pelajaran yang sudah diajarkan di sekolah, sehingga
waktu untuk persiapan semakin sedikit atau tidak ada sama sekali. (3) staf yang tidak
memperdulikan sistem pembagian waktu. Faktor-faktor ini sangat mempengaruhi

rendahnya kinerja alokasi waktu di bimbingan belajar “ABC”.
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5.6. Peningkatan Kepercayaan Diri Siswa.

Adanya kepercayaan diri siswa saat belajar dan ujian, akan meningkatkan
prestasi siswa. Kepercayaan inilah yang berusaha ditumbuhkan pada diri siswa
dalam bimbingan disamping materi pelajaran. Kepercayaan diri siswa dalam belajar
adalah keyakinan akan kemampuan dirinya dalam menerima pelajaran dan mengikuti
test.

Survei terhadap kinerja bimbingan belajar “ABC” dalam peningkatan
kepercayaan diri siswa, yang diadakan terhadap 30 responden menunjukkan bahwa
33,33% responden mengatakan kinerjanya sangat baik, 60% responden me‘ngatakan

baik, dan 6,67% responden mengatakan kurang baik. Total bobot kinerja atribut ini

adalah 98.

Tabel 5.6.  Penilaian Responden terhadap atribut Peningkatan Kepercayaan
Diri Siswa pada Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting [ Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
. . Total , . ., | Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
GO N I ) I N ) I B Y @ |G & |0
A. Jih, Res-
ponden yang 15 14 1 0 30 10 18 2 0 30
Menilai (orang)
. h
B. Jumia 60 42 2 0 104 40 54 4 0 98
Bobot Penilaian

Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini memilki bobot 104.

Diperoleh dari hasil pembobotan terhadap 50% responden yang mengatakan atribut
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tersebut sangat penting, 46,67% responen mengatakan penting, dan 3,33% responden
mengatakan kurang penting.

Tingkat kesesuaian atribut ini adalah perbandingan antara bobot kinerja

dengan bobot tingkat kepentingan, yaitu sebesar 2 x 100% = 94,23 (<100%). Hal

104

ini menunjukkan bahwa atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan.
Kinerjanya masih dibawah rata-rata kinerja keseluruhan atribut (rata-rata kinerja
atribut adalah 99,87), sementara harapan pelanggan sangat tinggi (skor 104).

Kepercayaan diri ini dimaksudkan untuk mematangkan mental siswa dalam
belajar dan ujian. Hal ini dapat dicapai dengan pendekatan psikologis dari staf
pengajar. Dari pengamatan yang dilakukan, secara psikologi staf pengajar telah
mengadakan pendekatan, tetapi yang membuat kinerja ini tidak efektif adalah karena
lingkungan siswa sendiri yang tidak mendukung. Perhatian dan pujian dari keluarga
atas keberhasilan siswa sangat mendukung peningkatan kepercayaan diri siswa, tetapi
lebih 70% siswa bimbingan belajar “ABC” berasal dari keluarga yang perhatian dari

keluarga/orangtua kurang. Hal ini diakibatkan kesibukan masing-masing anggota

keluarga/orangtua.

5.7. Materi yang Diajarkan Sesuai dengan Kurikulum yang Berlaku
Kesesuaian materi sangat diperlukan untuk memastikan bahwa pelajaran di
bimbingan belajar sejalan dengan pelajaran di sekolah. Hal ini penting karena salah

satu motivasi siswa mengikuti bimbingan belajar adalah untuk membantu mereka

dalam mengikuti pelajaran di sekolah.
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Hasil survei menunjukkan bahwa 53,33% responden mengatakan kinerja
bimbingan belajar “ABC” dalam kesesuaian materi adalah sangat baik, 40% orang
mengatakan baik, dan 6,67% responden mengatakan kurang baik. Setelah diadakan

pembobotan, maka diperoleh bobot kinerja atribut ini sebesar 104 (Tabel 5.7).

Tabel 5.7. Penilaian Responden terhadap Atribut Kesesuaian Materi yang
Diajarkan dengan Kurikulum pada Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
Penting Penting | Penting Total Baik Baik Baik Total
@ {3 | @0 @& @ | @M
A. Jih. Res-
ponden yang 22 g 0 0 30 16 12 2 0 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
88 24 0 0 112 64 36 4 0 104
Bobot Penilaian

Pembobotan terhadap hasil survei tingkat kepentingan responden terhadap
atribut ini menunjukkan angka yang lebih besar, yakni 112. Angka ini diperoleh dari
hasil pembobotan terhadap 73,33% responden yang mengatakan sangat penfing dan
26,67% responden mengatakan penting.

Perbandingan tingkat kinerja dan tingkat kepentingan diperoleh angka

kesesuaian sebesar % x 100% = 92,86% (<100%). Hal ini menunjukkan bahwa

112

kinerja atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan. Dimana pencapaian kinerja

atribut ini hanya 92,86% dari harapan pelanggan.
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Kesesuaian materi sangat diharapkan (tingkat kepentingannya tinggi) oleh
pengguna jasa bimbingan belajar “ABC”, untuk memastikan bahwa belajar di
bimbingan belajar benar-benar menunjang kemajuan belajar di sekolah. Dari 15
atribut yang di tawarkan oleh bimbingan belajar “ABC”, atribut inilah yang memiliki
tingkat kepentingan yang paling tinggi.  Tetapi bimbingan belajar “ABC”
melaksanakan kinerja atribut ini masih di bawah harapan pelanggan. Ada beberapa
faktor penyebab rendahnya kinerja bimbigan belajar “ABC” dalam atribut ini,
diantaranya (1) rendahnya koordinasi Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” dengan
sekolah-sekolah dan Departemen Pendidikan dan Kebudayaz(n, (2) latar belakang
pengajarnya bukan dari kejuruan pendidikan. Tetapi akhir-akhir ini Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC” telah menyempurnakan materi pengajarnnya dengan

mengacu kepada GBPP 1994 yang telah disempurnakan.

5.8. Cepat Tanggap terhadap Keluhan dan Saran

Pepanganan terhadap keluhan dan saran dari pengguna jasa, adalah
merupakan salah satu komponen yang membentuk kepuasan pelanggan terhadap
produsen jasa. Bimbingan belajar “ABC” memiliki beberapa saluran informasi untuk
keluhan dan saran dari pelanggannya, diantaranya, lewat telepon, surat, kotak saran,
staf atau secara langsung,

Penanganan terhadap keluhan dan saran ini dilakukan dibawah kontrol
pimpinan bimbingan belajar. Masing-masing unsur organisasi wajib melaporkan

rencana dan perkembangan penangan keluhan dan saran. Akibat ketat dan besarnya
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intervensi pimpinan dalam penanganan keluhan dan saran ini, maka mengakibatkan
adanya kekauan penanganan.

Hasil survei pada Tabel 5.8 menunjukkan bahwa 30% responden mengatakan
kinerja penanganan keluhan dan saran oleh bimbingan belajar “ABC” sangat baik,
56,67% responden mengatakan baik, 10% responden mengatakan kurang baik dan
3,33% responden mengatakan fidak baik. Setelah diadakan pembobotan, kinerja
atribut ini berbobot 94.

Tabel 5.8.  Penilaian Responden terhadap Atribut Kecepatan Tanggap

terhadap Keluhan dan Saran Konsumen pada Bimbingan Belajar

“ABC”.
Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat { Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
. . . Total . . ., | Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
(4) G| @ O @ & @ | @
A. Jlh. Res-
ponden yang 12 17 1 0 30 9 17 3 1 30
Menilai {orang)
B. Jumlah
43 51 2 0 131 36 51 6 l 94
Bobot Penilaian

Tingkat kepentingan responden terhadap kecepatan bimbingan belajar

“ABC” tanggap terhadap keluhan dan saran menunjukan 40% responden
mengatakan sangat penting, 17% responden mengatkan penting, dan satu orang

mengatakan kurang penting. Hasil pembobotan tingkat kepentingan ini adalah 101

(Tabel 5.8).
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Perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan menunjukkan

tingakat kesesuaian sebesar ——x 100% = 93,07% (< 100%). Hal ini berarti kinerja

atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan. Kienrja atribut ini hanya
memenuhi 93,07% dari harapan pelanggan.

Tingkat kepentingan atribut ini sebenarnya relatif rendah dibandingkan
dengan rata-rata tingkat kepentingan semua atribut. Rata-rata tingkat kepentingan
terhadap atribut adalah 102,73, sementara skor tingkat kepentingan atribut ini ada di
bawahnya, yakni sebesar 101. Walau demikian kinerja bimbingan belagjar “ABC”
untuk atribut ini masih lebfih rendahdagi, yakni 94.

Rendahnya kinerja penanganan keluhan dan saran oleh bimbingan belajar
“ABC” di pengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya (1) belum diefektifkannya
kinerja costumer service, dimana setiap keluhan ditangani semua oleh pimpinannya.

(2) kurangnya delegasi pengambilan keputusan dalam penanganan keluhan dan saran.

Informasi dari Pimpinan
Pelanggan > atau Litbang
Unsur yang

Terkait dengan Litbang
Keluhan/saran B

Gambar 5.1. Arus Informasi Penanganan Keluhan dan Saran pada Bimbingan

Belajar “ABC”



49

Arus informasi keluhan dan saran berasal dari pelanggan masuk ke bimbingan
belajar “ABC” melalui Litbang (Penelitian dan Pengembangan) atau langsung ke
pimpinan. Informasi ini dipertimbangkan oleh pimpinan dan litbang setelah litbang
mengadakan pengecekan ke unsur yang terkait dengan informasi yang bersangkutan.
Setelah diperoleh suatu keputusan, maka Litbang menghubungi pelanggan yang
memberikan keluhan atau saran dan unsur yang terkait dengan keluhan dan saran
tersebut.  Setelah ada keputusan, maka unsur yang terkait dengan keluhan tersebut
juga wajib menghubungi pelanggan yang mengeluh atau membert saran untuk
memeperjelas duduk masalahnya.

Sistem ini memang menghasilkan suatu keputusan/pertimabangan yang sangat
baik, tetapi dari segi waktu pelanggan jadi kurang puas. Karena pelanggan merasa

terlalu lama untuk mendapat jawaban terhadap suatu masalah,

5.9. Bersedia Membantu Siswa di Luar Jam Bimbingan

Belajar di bimbingan belajar selama 90 menit, tidak menjamin setiap
permasalahan siswa dalam pelajaran dapat di selesaikan. Terbatasnya waktu belajar
membutuhkan adanya kesediaan staf pengajar untuk tetap membantu siswanya di luar
jam belajar.

Hasil survei kinerja kesediaan bimbingan belajar “ABC” membantu siswa di
Juar jam belajar menunjukkan 43,33% responden mengatakan sangat baik, 46,67%
responden mengatakan baik, 3,33% responden mengatakan kurang baik, dan 6,67%

orang mengatakan tidak baik.
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Tabel 5.9.  Penilaian Responden terhadap Atribut Kesediaan Bimbingan
Belajar Membantu Siswa di Luar Jam Belajar pada Bimbingan
Belajar “ABC”.
Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang { Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
Penting Penting | Penting Total Baik Baik Baik Total
@ & | @ | M @3 @ O
A. Jlh. Res-
ponden yang 12 16 2 0 30 13 14 1 2 30
Menilai {orang)
B. Jumlah
Bobot Penilaian 43 48 4 0 100 52 42 2 2 98

Tingkat kepentingan responden terhadap kesediaan bimbingan belajar “ABC”
membantu siswa di luar jam belajar mendapat bobot 100. Dimana 40% responden
mengatakan sangat penting, 53,33% responden mengatakan penting, 6,67%
responden mengatakan kurang penting.

Tingkat kesesuaian antara kinerja dan tingkat kepentingan atribut ini adalah

B % 100% = 98% (<100%). Ini berarti harapan konsumen hanya terpenuhi 98%,

160
dengan arti kepuasan konsumen pada atribut ini belum terpenuhi.

Kesediaan staf pengajar membantu siswa di luar jam bimbingan sudah
menjadi kewajiban staf pengajar. Tetapi ada beberapa faktor yang membuat kinerja
atrribut ini menjadi rendah, diantaranya (1) faktor minat belajar siswa yang rendah,
sehingga siswa jarang meminta bantuan di luar jam belajar, (2) ketidak sesuaian

waktu, saat siswa membutuhkan bantuan tambahan, tenaga pengajar tidak memiliki
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waktu yang kosong. Kedua faktor ini sangat mempengaruhi rendahnya penilaian

terkinerja atribut ini.

5.10. Disiplin yang tingg.i.

Bimbingan belajar “ABC” membuat beberapa peraturan dan tata tertib yang
wajib di ikuti oleh setiap siswa maupun staf bimbingan belajar “ABC”. Hak dan
kewajiban diatur sehingga masing-masing pihak dapat mengetahui dan
melaksanakannya. Pelanggaran terhadap peraturan dan tatatertib yang berlaku akan
dikenakan sangsi sesuai dengan tingkat pelanggarannya.

Hasil survei terhadap kinerja disiplin di bimbingan belajar “ABC” pada Tabel
5.10 menunjukkan 26,67% responden mengatakan sangat bai{c, 66,67% responden
mengatakan baik, dan 6,67% responden mengatakan kurang baik. Setelah diadakan

pembobotan, diperoleh bobot kinerja atribut ini sebesar 95.

Tabel 5.10. Penilaian Responden terhadap Atribut Disiplin di Bimbingan

Belajar “ABC”
Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
. . Total . . ., | Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
@ {6 | @ 0 @13 @ O
A. Jlh. Res-
ponden yang 12 10 5 3 30 8 20 2 0 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
Hm 48 30 10 3 90 32 60 4 0 96
Bobot Penilaian
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Tingkat kepentingan responden untuk atribut ini sebesar 90. Diperoleh dari
hasil pembobotan terhadap 40% responden yang mengatakan sangat penting, 33,33%
responden mengatakan penting, 16,67% responded mengatakan kurang penting, dan
6,67% responden mengatakan tidak penting.

Tingkat kesesuaian atribut ini sebesar 3+ x 100% = 106,67%. Hal ini

menunjukkan bahwa kinerja atribut lebih besar dari tingkat kepentingan pelanggan.
Kinerja atribut ini ada di bawah rata-rata kinerja semua atribut, tetapi telah mampu
melebihi harapan pengguna jasa. Hal ini diakibatkan rendahnya tingkat kepentingan
atribut ini bagi pengguna jasa. Rendahnya tingkat kepentingan/harapan pengguna
jasa terhadap atribut ini bukan dikarenakan atribut ini tidak penting bagi peningkatan
prestasi siswa, tetapi siswa itu sendiri (pengguna jasa) tidak suka dengan disiplin,

karena disiplin membuat mereka tidak bebas.

5.11. Kepribadian Staf yang Menarik

Salah satu faktor yang mampu meningkatkan minat belajar siswa adalah
kepribadian staf pengajarnya yang menarik. Sehingga bimbingan belajar “ABC”
memilih hal ini menjadi salah satu atribut dari jasa yang di tawarkannya.

Untuk melihat sampai dimana kinerja atribut ini, diadakan survei terhadap 30
responden, yang menghasilkan 40% responden mengatakan sangat baik, 56,67%
responden mengatakan baik, dan 3,33% responden lainnya mengatakan kurang baik.

Setelah diadakan pembobotan, diperoleh bobot atribut ini sebesar 101 (Tabel 5.11).



53

Tabel 5.11. Penialain Responden terhadap Atribut Kepribadian Staf yang
Menarik pada Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja

Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
Penting Penting | Penting Total Baik Baik Baik Total
(4) @@ |0 ONEORMORINCG)
A. Jlh. Res-
ponden yang 20 9 i 0 30 12 17 1 0 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
Bobot Penilaian 30 27 2 0 109 48 51 2 0 101

Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini adalah 109 (Tabel 5.11).
hasil pembobotan terhadap 66,67% responden yang mengatakan sangat penting, 30%
responden mengatakan penting, dan 3,33% responden mengatakan kurang penting.

Tingkat kesesuaian dari atribut ini sebesar 92,66% (<100). Diperoleh dari
perbandingan antara bobot kinerja dengan bobot tingkat kepentingan. Hal ini berarti

atribut pengajar mampu bersosialisasi belum memenuhi harapan pelanggan.

5.12. Bertanggung Jawab terhadap Keberhasilan dan Kegagalan Siswa

Untuk melibat kinerja dan tingkat kepenfingan pengguna jasa Bimbingan
belajar “ABC” terhadap fanggung jawab ini, diadakan survei terhadap 30 orang
responden. Hasilnya seperti terlihat pada Tabel 5.12 menunjukkan bahwa 30%
responden mengatakan sangal baik, 53,33% responden mengatakan baik, 13,33%

responden mengatakan kurang baik, dan 3,33% orang lainnya mengatakan fidak
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baik. Setelah diadakan pembobotan terhadap hasil kuisioner ini diperoleh total bobot

kinerja atribut ini sebesar 93.

Tabel 5.12. Penilaian Responden terhadap Atribut Tanggung Jawab
Bimbingan Belajar “ABC” dalam Keberhasilan dan Kegagalan

Siswanya.
Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
Penting Penting | Penting Total Baik Baik Baik Total
@ | & | @ () @ 13 @ | D

A. Jlh. Res-
ponden yang 16 1 2 1 30 9 16 4 1 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
Bobot Penilaian 64 33 4 1 102 36 48 8 1 93

Survei tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini menunjukkan

53,33% responden mengatakan penting sekali, 36,67% responden mengatakan
penting, 6,67% tesponden mengatakan  kurang penting, dan 3,33% responden

lainnya mengatakan tidak penting. Hasil dari pembobotan terhadap hasil kuisioner

ini adalah 102 (Tabel} 5.12).

93
Perbandingan antara tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan 70z x 100%
menghasilkan tingkat kesesauaian sebesar 91,12 % (<100%). Hal ini berarti bahwa
kinerja atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan. Dari 15 atribut yang

dianalisis, atribut inilah yang memiliki kinerja yang paling rendah.  Sementara
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harapan pengguna jasa terhadap atribut ini relatif tinggi karena bobot tingkat
kepentingannya masih berada pada rata-rata tingkat kepentingan dari semua atribut.
Mengenai bobot tingkat kepentingan ini, ada kemungkinan terjadi gap antara skor
yang diperoleh dengan kenyataan sesungguhnya. Karena siswa yang secara
psikologis ada pada usia remaja, lebih mengutamakan kesenangan dibandingkan
dengan keberhasilan dan kegagalan. Sehingga responden memberikan penilaian yang
rendah terhadap tingkat kepentingan atribut bertanggung jawab terhadap
keberhasilan dan kegagalan siswa. Menurut penulis seharusnya atribut ini memiliki
tingkat kepentingan yang tinggi. Penulis menduga, jika survei ini dilakukan kepada
orangtua siswa, maka atribut ini akan memiliki skor yang tinggi.

Melihat kenyataan ini berarti tingkat pemenuhan harapan atribut ini lebih
rendah lagi dari angka di atas (91,12%). Rendahnya penilaian terhadap kinerja
atribut ini dikarenakan kurangnya perhatian bimbingan belajar “ABC” terhadap
siswanya saat mereka mengalami kegagalan. Keberhasilan atau kegapalan siswa
sangat nyata di akhir suatu catwurulan, saat penerimaan raport di sekolah. Saat
seperti itu bimbingan belajar «ABC” seharusnya lebih konsentrasi terhadap kemajuan
dan kegagalan siswanya, dengan mencari penyebab-penyebab kegagalan dan
memberikan penghargaan terhadap keberhasilan siswanya. Tetapi kenyataannya
yang terjadi pada bimbingan belajar “ABC”, pada saat-saat seperti itu justru
pekerjaan administrasi lebih banyak untuk menutup pembukuan satu caturwulan. Hal

ini mengakibatkan kurangnya waktu untuk berhubungan dengan siswa.
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5.13. Kesediaan Menjadi Sahabat di Luar Bimbingan

Masalah di luar pelajaran yang timbul dapat mempengaruhi prestasi siswa
dalam belajar. Untuk mengurangi pengaruh negatif dari masalah sehari-hari terhadap
prestasi belajar siswa, maka diharapkan staf pengajar disamping sebagai pembimbing
dalam belajar, juga menjadi sahabat dalam berbagai masalah yang dihadapi siswanya.

Kinerja bimbingan belajar “ABC” dalam hal ini mendapat totai bobot 94
(Tabel 5.13). Hasil pembobotan terhadap 26,67% responden yang mengatakan
sangat baik, 53,33% responden mengatakan baik, 13,33% responden mengatakan

kurang baik, dan 6,67% responden mengatakan fidak baik.

Tabel 5.13. Penilaian Responden terhadap Atribut Kesediaan Staf Bimbingan
Belajar “ABC” Menjadi Sahabat Siswa di Luar Bimbingan

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
. ) ) Total . , .| Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
@ | & ® O ONEORIRGENGO
A. Jlh. Res-
ponden yang 10 8 5 7 30 10 16 2 2 30
Menilai {crang)
B. Jumlah
uma 40 24 10 7 81 40 48 4 2 94
Bobot Penilaian

Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini sebesar 8l. hasil
pembobotan terhadap 33,33% responden yang mengatakan sangatpenting, 26,67%
responden mengatakan penfing, 16,67% responden mengatakan kurang penting, dan

23,33% responden mengatakan tidak penting.
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Dari 15 atribut yang dianalisis, atribut ini adalah atribut yang merr_lilki tingkat
kepentingan yang paling rendah. Hal ini menunjukkan bahwa siwa tidak ingin jika
staf pengajar terlalu mengetahui masalah-masalah pribadi mereka. Dari penilaian
tingkat kinerja juga menunjukkan bahwa staf pengajar juga melaksanakan atribut ini
kurang baik, hal ini terbukti bahwa dari 15 atribut yang ada, kinerja atribut ini

merupakan kinerja terendah kedua.

5.14. Tempat Belajar yang Baik

Bimbingan belajar “ABC” memberikan kebebasan kepada siswanya dalam
memilih tempat belajar. Siswa dapat memilih belajar di rumah atau di tempat belajar
bimbingan belajar “ABC”. Kesesuaian antara tempat belajar dengan siswa akan
membantu siswa dalam penerimaan materi pelajaran dengan baik.

Survei yang dilakukan untuk melihat kinerja tempat belajar bimbingan belajar
“ABC’, diperoleh 33,33% responden mengatakan sangat baik, 56,67% responden
mengatakan baik, 6,67% responden mengatakan kurang baik, dan 3,33% responden
mengatakan tidak baik. Setelah diadakan pembobotan, kinerja fempat yang baik ini
berbobot 95 (Tabel 5.14).

Tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini memilki bobot 100,
diperoleh dari hasil pembobotan terhadap 30 responden, dimana 36,67% responden
mengatakan sangat penting, 60% responden mengatakan penting, dan 3,33%

responden mengatakan kurang penting.
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Tabel 5.14.  Penilaian Responden terhadap Atribut Tempat Belajar yang Baik
di Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
, , , Total , . . Total
Penting Penting | Penting Baik Baik Baik
“) 3 (2) ey @& @ M
A. Jlh. Res-
ponden yang H 18 1 0 30 10 17 2 1 30
Menilai (orang)
B. Jumlah
44 54 2 0 100 40 51 4 1 96
Bobot Penilaian

Hasil perbandingan tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan menunjukkan

tingkat kesesuaian sebesar —2-x 100% = 96% (<100%). Hal ini menunjukkan

bahwa atribut ini belum memenuhi kepuasan pelanggan. Dimana pencapaian
kepuasan pelanggan hanya 96% dari harapan pelanggan.

Tempat belajar bimbingan belajar “ABC” terbagi dua, ada yang di rumah
siswa dan ada yang di ruangan bimbingan belajar “ABC”. Kelemahan tempat belajar
di rumah adalah banyak gangguan yang berasal dari anggota keluarga siswa. Suara-
suara televisi, atau suara-suara gaduh lainnya yang mengganggu konsentrasi belajar.
Sementara ruangan belajar yang disediakan bimbingan belajar “ABC”, secara fisik
sebenarnya sudah baik, hanya karena tata ruang yang belum baik membuat
konsentrasi belajar terganggu.  Misalnya ada ruangan belajar yang belum

menggunakan penyekat, yang mengakibatkan pengajaran siswa yang satu
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mengganggu pengajaran siswa yang lain. Hal-hal ini mengakibatkan rendahnya

penilaian terhadap kinerja tempat 1ni.

5.15. Kelengkapan Sarana dan Prasarana Belajar

Kelengkapan sarana dan prasarana belajar adalah segala sesuatu yang
dibutuhkan dalam proses belajar mengajar. Kelengkapan sarana dan prasarana ini
berupa buku-buku penuntun, kumpulan soal-soal, alat-alat tulis, papan tulis dan lain-
lain.

Tabel 5.15 menunjukkan tanggapan responden terhadap kinerja kelengkapan

o

sarana dan prasarana belajar ini menunjukkan, 43,33% responden mengatakan
sangat baik, 30% responden mengatakan baik, dan 6,67% responden mengatakan
kurang baik. Setelah diadakan pembobotan maka diperoleh bobot kinerja atribut ini

adalah 101.

Tabel 5.15. Penilaian Responden terhadap Atribut Kelengkapan Sarana dan

Prasarana Belajar di Bimbingan Belajar “ABC”

Tingkat Kepentingan Tingkat Kinerja
Tingkat Penilaian Tingkat Penilaian
Item Sangat | Penting | Kurang | Tidak Sangat | Baik | Kurang | Tidak
, ) , Total . . .. | Total
Penting Penting | Penting Baik Baik | Baik
@ | & | ® O @ |3 @ O
A. Jth. Res-
ponden yang 14 14 2 0 30 13 13 2 0 30
Menilai (orang)
. Juml
B. Jumlah 36 42 4 0 102 39 45 4 0 101
Robot Penilaian
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Tingkat kepentingan responden menunjukkan bobot atribut ini sebesar 102
(Tabel 5.15). Berasal dari pembobotan terhadap 46,67% responden yang mengatakan
sangat penting, 46,67% responden mengatakan penting, dan 6,67% responden
mengatakan kurang penting.

Perbandingan bobot tingkat kinerja dengan tingkat kepentingan menghasilkan

tingkat kesesuaian sebesar —:g;—x 100% = 99 % (<100%). Angka ini menunjukkan

bahwa kinerja atribut ini telah hampir memenuhi kepuasan pelanggan, namun belum
optimum, karena tingkat kesesuaiannya masih di bawah 100%.

Sarana dan prasarana yang tersedia di bimbingan belajar “ABC” pada
dasarnya telah memadai. Sarana belajar seperti buku penuntun, kumpulan soal-soal,
alat-alat tulis, papan tulis dan sarana penunjang lainnya telah tersedia dengan baik,
hanya sistem manajemennya yang masih rendah. Hal ini terbukti dari beberapa
sarana dan prasarana yang ada, saat dibutuhkan tidak bisa dipakai karena penempatan
yang kurang teliti, sehingga sulit dicari. Tetapi belakangan, penataan sarana dan

prasarana mulai dibenahi.



BAB V1. DIAGRAM KARTESIUS ATRIBUT JASA LEMBAGA
BIMBINGAN BELAJAR “ABC”

6.1. Posisi Atribut-atribut Bimbingan Belajar “ABC” pada Diagram Kartesius
Untuk dapat melihat posisi penempatan data masing-masing atribut yang telah
dianalisis pada BAB V, maka data tersebut dapat di bagi menjadi empat bagian, dengan
menempatkannya ke dalam sebuah diagram kartesius. Diagram kartesius yang dimaksud
dibagi ke dalam empat kqadran, yaitu
1. Kuadran A menunjukkan, bahwa atribut-atribut jasa yang sangat penting bagi
pelanggan, akan tetapi pihak bimbingan belajar belurn melaksanakannya sesual
dengan keinginan pelanggan, sebingga menimbulkan rasa tidak puas atau kecewa
5 Kuadran B menunjukkan, bahwa atribut-atribut jasa yang dianggap penling oleh
pelanggan telah dilaksanakan dengan baik dan dapat memuaskan pelanggan,
maka kewajiban perusahaan terhadap atribut ini adalah mempertahankan
prestasinya
3. Kuadran C menunjukkan, bahwa atribut-atribut jasa ini tidak penriing bagi
pelanggan, dimana sebaiknya perusahaan tidak perlu terlalau mengejar kinerja
atribut in.
4. Kuadran D menunjukkan, atribut-atribut jasa yang tidak penting bagi pelanggan,
tetapi perusahaan menjalankannya dengan kinerja tinggi sehingga pelanggan

melihatnya suatu hal yang berlebihan.
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Tabel 6.1. Perhitungan Rata-rata dari Penilaian Kinerja dan Penilaian
Kepentingan pada Atribut Jasa yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

Penilaian | Penilaian _ —
No. ATRIBUT JASA x ¥
; Pelaksanaan/Kepentingan
1 [Penguasaan Staff terhadap Materi 106 109 3,53 | 3,63
2 [Penyampaian Materi dengan Singkat dan
105 105 3,50 | 3,50
Jelas
3 |Kemampuan Meningkatkan Nilai Siswa 104 107 3,47 | 3,57
4 |Kemampuan Meprediksi Tipe Soal 105 109 3,50 | 3,63
5 lAlokasi Waktu dalam Belajar 103 110 3,43 | 3,67
6 [Kemampuan Meningkatkan Kepercayaan
L 98 104 3,27 1 3,47
Dir1 Siswa
7 |Kesesuaian materi yang diajarkan 104 112 3,47 | 3,73
8 {Kecepatan Tanggap terhadapa Keluhan 94 101 3,13 | 3,37
9 |Kesediaan Membantu Siswa di Luar Jam
98 100 3,27 1 3,33
Belajar
10 Disiplin 96 90 3,20 | 3,00
11 [Keperibadian yang Menarik 101 109 3,37 | 3,63
12 Bertanggung Jawab terhadap Keberhasilan
93 102 - 3,10 | 3,40
dan Kegagalan Siswa
13 [Kesediaan Menjadi Sahabat 94 81 3,13 | 2,7
14 [Tempat Belajar yang Baik 96 100 3,20 | 3,33
15 [Kelengkapan Sarana dan Prasarana 101 102 3,37 | 3,40
Rata-rata (; dan ;) 3,33 1 3,42

Sumber : Hasil kuisioner

Ket. : rata-rata penilaian kinerja

- rata-rata penilaian kepentingan/harapan

. rata-rata dari rata-rata penilaian kinerja

- rata-rata dari rata-rata penilaian kepentingan/tiarapan

wiw i liwl
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Gambar 6.1. Diagram Kartesius dari Atribut-atribut Jasa yang mempengaruhi

Dalam Gambar 6.1. di atas terlihat bahwa letak dari atribut-atribut yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna jasa bimbingan belajar “ABC” terbagi ke
dalam empat kuadran. Masing-masing kuadran mengGambarkan tinggi rendahnya
kepentingan pelanggan terhadap atribut itu dan tingkat kinerja bimbingan belajar “ABC”

dalam pelaksanaan atribut ini. Adapun interpretasi dari diagram kartesius di atas dapat

1

27

dijelaskan berikut ini.

31 33
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6.2, Atribut-atriput Prioritas Utama
Atsibut-atribut yang bebrada di kuadran A adalah atribut-atribut yang merupakan
prioritas utama manajemen bimbingan belajar “ABC” uttuk meningkatkan kepuasan
pengguna jasanya. Atribut-atribut ini -sangat peniing bagi pelanggan,tetapi selama ini
pthak bimbingan belajar “ABC” belum mengerjakan atribut Ini dengan baik sesua
harapan pelanggan.
Untuk meningkatkaa kepuasan pelanggan, maka kinerja atribut-atribut yang ada
di kuadran A harus ditingkatkan kinerjanya, sehingga memasuki kuadran B (dunana
kinerja atribut telah memuaskan pelanggan). Dari 15 atribut utama bimbingan belajar
““ABC” yang selama ini ditawarkan ke pasar, ada 2 atribut yang berada di kuadran ini,
yaitu
1. Atribut kemampuan meningkatkan kepercayaan diri siswa.
Bobot penilaian responden terhadap kincrja atribut ini adalah 98, dengan rata-rata
3,27, ini berasti kinerjanya berada di bawah rata-rata kinerja semwua atribut,
Sementara tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini berbobot 104, dengan
rata-rata 3,47, ini berarti tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini berada
di atas rata-rata kepentingan responden tarhadap semua atribut.
2. Atribut bertanggung jawab lerhadap keberhasilan dan kegagalan siswd.
Atribut ini juga merupakan atribut yang diharapkan berkinetja tinggi, tetapi
bimbingan belajar “ABC” belum melaksanakannya sesuai harapan pelanggan.
Bobot kinerja atribut ini adalah 93 dengan rata-tata 3,1. 1Ini berarti kinerja atribut
ini berada di bawah rata-rata kinerja semua atribut. Sementara hobot tingkat

kepentingan atribut ini bagi responden adalah 102 dengan rata-rata 3,5, Ini berarti
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tingkat kepentingan responden terhadap atribut ini berada di atas rata-rata tingkat
kepentingan dari semua atribut. Dilihat daci tingkat kepentingan dan tingakt kinerja
yang dicapai bimbingan belajar “ABCT, maka kinerja tersebut belum mermuaskan
pelanggan secara optimum.  Untuk itu pibak manajemen perlu memprioritaskan

peningkatan kinerja atribut ini.

6.3. Atribut-Atribut Prioritas Rendak

Atribut-atribut yang termasuk prioritas rendah, adalab atribut-atribut yang berada
di kuadran C. Atribut yang berada di kuadran ini memeiliki tingkat kepentingan yang
rendah bagii pelanggan. Kinerja perusabaan terhadap atribut inipun masih tergolong
rendah, seperti sama halnya dengan atribut-atribut yang berada di kuadran A (atrbut-
atribut prioritas utama). Hanya saja, atribut yang berada di kuadran A tingkat
kepentingannya  tergolong tinggi,  sehingga peningkatan  kinerjanya  sangat
memepengaruhi kepuasan pelanggan. Sementara atribut-atribut yang berada di kuadran
C memiliki tingkat kepentingan yang rendah, sehingga  walaupun kinerjanya
ditingkatkan tidak meningkatkan kepuasan pelanggan secara nyata.

Discbabkan adanya keterbatasan sumber daya, maka tidaklah mungkin suatu
perusahaan langsung meningkatkan kinerja semua atributunya yang berkinerja rendahb.
Untuk itu maka dilakukan pemilihan atribut yang menjadi  prioritas.  Atribut yang
termasuk dalam kuadran C ini tergolong atribut prioritas rendah, karena tingkat
kepentingannyapun rendah.

Ada 5 atribut yang menjadi prioritas rendab, yakni :

1. Kelengkapan sarana dan prasarana

2. Kecepatan tanggap techadap keluhan
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3. Kesediaan membantu siswa di luar jam belajar
4. Disiplin yang tinggi
5. Kesediaan staf menjadi sahabat
Kelima atribut ini, tingkat kepentingannya rendal bagi pelanggan dibandingkan
dengan tingkat kepentingan atribut-atribut lainnya. Sehingga penggunaan sumber daya
tidak penting difokuskan untuk meningkatkan kinerja atribut ini, walaupun pada dasarnya

kinerjanya belum memenuhi kepuasan pelanggan.

6.4, Atribut-atribut Pertahankan Prestasi

Atribut yang berada di kuadran B menunjukkan bahwa atribut-atribut tersebut
tingkat kepentingannya tergolong tinggi dibandingkan semua atribut, dan lentu saja
kinerjanyapun diharpakan tinggi oleh pelanggan. Kinerja dari pihak perusahaanpun telah
tergolong tinggi untuk atribut-atsibut ini. Schingga prestasi kinerja atribut-atribut ini
sebaiknya dipertahankan atau ditingkatkan.

Walaupun atribut-atribut yang berada di kuadran B ini sudah termasuk atribut-
atribut © pertahankan prestasi”, tetapi sebenarnya informasi itu tidak cukup untuk
menarik kesimpulan bahwa atribut tersebut telah memuaskan pelanggan.  Karena
walupun suatu atribﬁt telah berada di kuadran B, tetapi kinerjanya masih di bawah
harapan peladiggan, berarti kinerjanya menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan.

Dari Gambar 6.1 terlihat bahwa yang merupakan atribut pertahankan prestasi ada
8 atribut. Kedelapan atribut ini diharapkan minimal kinerjanya dipertahankan, atribut
tersebut adalah :

1. Penguasan staff terhadap materi

2. Penyampaian materi dengan singkat dan jelas
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Kemampuan meningkatkan nilai siswa

A

4. Alokasi waktu dalam belajar
5. Kemampuan tinggt dalam memprediksi soal
6. Kelengkapan sarana dan prasarana
7. Materi yang diajarkan sesual dengan kurikulum yang sedang berlaku
8. Pengajar mampu bersosialisasi
Dari 4 kaudran pada diagram kartesius diatas, ternyata atribut yang menempati
Luadran D tidak ada. Ini berarti bahwa kinetja atribut yang berlebihan memprioritaskan

yang tickh penting) pada bimbingan belajar “ABC” tidak ada.

6.5. Keterkaitan Kepergian Pelanggan dengan Rendabnya Tingkat Kepuasan
Pelanggan terhadap Masing-masing Atribut.

Dalam pendahuluan disebutkan bahwa dugaan penyebab kepergian pelanggan
pada lembaga bimbingan belajar “ABC” adalah akibat lemahnya sistem manajemen.
Dari hasil temuan pada penelitian ini ternya hal tersebut benar, dimana akibat lemahnya
sistemm manajemen telah mengakibatkan semua atribut yang ditawarkan lembaga
bimbingan belajar “ABC” tidak bekerja dengan baik. Dari 15 atribut yang ditawarkan,
hanya 3 atribut yang telah bekerja sesual dengan harapan pelanggan. Sementara 12
atribut lainnya belum memenuhi harapan pelanggan.

Menurut hasil survei bahwa atribut yang paling penting bagi pengguna jasa
bimbingan belajar adalah hesesuaian materi yang diajarkan dengan materi di sekolah.
Atribut ini tergolong atribut yang mudah untuk dicapai, karena hanya masalah peroiehan
informasi dari Departemen Pendidikan dan Kebudayaan.  Kemudian informasi ini

diaplikasikan sesuai dengan kebiasaan masing-masing sekolah, Memang dari
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pengamatan, bahwa berbeda sekolah berbeda pula penckanannya terhadap kurikulum.
Tetapi jika informasi terhadap sekolah-sekolah telah dimiliki maka kesesuaian materi ini
pasti bisa ditingkatkan.

Dengan tidak tercapainya kepuasan pelanggan pada atribut kesesuatan matert ini,
berarti lembaga bimbingan belajar “ABC” kurang menguasai informasi  tentang
kurikulum dan sekolah-sekolah. Sementara informasi ini adalah informasi terpenting
pada usaha bimbingan belajar. Karena nformasi int merupakan alat persaingan dalam
penguasaan pasar.

Dari pengematan langsung penulis terhadap lembaga bimbingan belajar “ABC”,
sangat beralasan bahwa lembaga bimbingan belajar “ABC” tidak menguasai informasi.
Karena personil lembaga ini pada level manajemen hanya dua orang. Padatnya pekerjaan
yang harus -dikerjakan oleh pihak manajemen, mengakibatkan pencarian informasi
terlupakan.  Sehingga pada saat-saat rapat pengambilan keputusan, informasi yang
tersedia sangat scdikit sekali. Ini mengakibatkan keputusan-keputusan yang diambil
kurang efektif dan adanya gap antara keputusan yang diambil dengan fakta yang
sebenarnya. Hal inilah yang menyebabkan materi yang diajarkan pada {embaga ini
kurang sesuai depgan kurikulum.

Sctelah atribut keseuaian materi yang diajarkan , atribut kedua yang terpenting
dari hasil survei adaleh alokasi wakiu dalam belajar. Tingkat kepentingan atribut ini
cukup tinggi, tetapi lembaga ini tidak memberikan pelayanan yang memuaskan pada
atribut ini. Alasan tingginya tingkat kepentingan atribut ini hanyalah masalah keefektifan
penggunaan waktu. Sementara ada atribut yang tingket kepentingannya pada urutan

ketiga yang menurut penulis justru lebih penting yaitu atribut penguasaan stef lerhadap
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materi. Jika penguasaan staf terhadap materi rendah maka akan berdampak terhadap
atribut-atribut Jain, Biasanya sescorang pengajar yang tidak menguasai matri dengan
baik, secara sendirinya ia tidak memiliki tekhnik penyampaian yang baik, alokasi waktu
belajar tidak efektif dan hal ini mengakibatkan rendahnya kemampuan meningkatkan
nilai siswa. Ifal ini juga akan mempengaruhi rendahnya kinerja atribut-atribut fainnya,
walaupun dalam penelitian ini besarnya pengaruh tersebut tidak ditampiikan dengan
angka-angka karena keterbatasan peneliti.

Ternyata dari hasil survei ditemukan bahwa penguasaan staf terhadap materi pada
lembaga bimbingan belajar “ABC” masih rendah (belum memberikan kepuasan pada
pelanggan). Dari hasil pengamatan ternyata penyebab rendalinya penguasaan materi ini
disebabkan karena sumber utama tenaga pengajarnya adalah mabasiswa tingkat akhir dap
jatar belakang pendidikan mereka tidak sesuai dengan bidang studi yang mereka ajarkan.
Ada dua kelemahan pemilihan tenaga p‘engajar dari mahasiswa, perfama mengajar bagi
mahasiswa hanyalah sambilan. Kesibukan mercka yang begitu padat membuat persiapan
mercka sebelum mengajar sangat rendah.  Kedua, setelah lulus mereka akan
meninggalkan profesi itu dan pergi bekerja ke perofesi lain yang sesuai dengan keilmuan
mereka, Sehingga tenaga pengajar pada bimbingan belajar yang seperti ini selalu tenaga
pengajar baru yang pengalaman mengajarmya masih sedikit dan mereka juga masih harus
belajar pengenalan materi-materi pelajaran. Hal ini akan berdampak terhadap rendahnya
penguasaan staf pengajar terhadap materi dan kualitas pelayanai.

Dari uraian terhadap atribut-atribut yang bertingkat kepentingan tinggi di atas,
dapat ditarik kesimpulan bahwa ada dua faktor utama yang menyebabkan rendahnya

tingkat kepentingan pada lembaga bimbingan belajar “ABC” ini yaitu perlama,
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kurangnya penguasaan informasi yang disebabkan terlalu sedikitnya personil pada level
manajemen.  Kedua, sistem rekruitmen tenaga pengajar yang mefokuskan pada
mahasiswa berdampak terhadap rendahnya penguasaan staf terhadap materi pelajaran dan
rendahnya pengalaman mengajar staf pengajarnya. Dampak lain adalah staf’ pengajar
pada lembaga bimbingan belajar ini selalu baru, sehingga lidak ada jaminankulaitas
mutu.

Akumulasi dari kedua penyebab utama ini mengakibatkan rendahnya kepuasan
pelanggan pada lembaga ini.  Akibatnya lembaga ini telah mengalami kepergian
pelanggan yang sangat besar. Walaupun sebeparnya penyebab kepergian pelanggan
tersebut bukanlah sepenuhnya akibat rendahnya kepuasan pelanggan. Karena disamping
itu masih ada penyebab-penyebab lain seperti krisis moneter, kesibukan siswa yang
mengakibatkan tidak ada waktu untuk mengikuti bimbingan belajar atau kemalasan siswa
untuk ikut bimbingan, Namun demikian karena ditemnukan bahwa kepuasan pelanggan
pada lembaga ini sangat rendah sekali, maka dapat disimpulkan bahwa penyebab utama
kepergian pelanggan adalah karena rendahnya kepuasan pelanggan akibat lemahnya

sistem manajemen.



BAB VII. KESIMPULAN DAN SARAN

7.1. Kesimpulan

Atribut adalah ciri-ciri yang menyertai suatu produk yang dapat dirasakan
oleh konsumen. Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ditentukan oleh kinerja
atribut-atribut yang menyertai produk tersebut.

Lembaga Bimbingan Belajar “ABC” memiliki 15 atribut yang selama ini
ditawarkan ke pasar. Dari 15 atribut yang ditawarkan oleh Lembaga Bimbingan
Belajar “ABC” hanya ada 3 atribut yang bobot kinerjanya lebih besar atau sama
dengan bobot harapan pengguna jasa. Dua diantaranya merupakan atribut prioritas
rendah dalam meningktakan kepuasan konsumen, kedua atribut tersebut adalah
disiplin yang tinggi dan kesediaan menjadi sahabat di luar bimbingan. Sementara
satu atribut merupakan atribut yang tingkat kepentingannya tinggi bagi perlanggan,
atribut tersebut adalah penyampaian materi dengan singkat dan jelas.

Dari diagram kartesius atribut-atribut jasa yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC?”, diperoleh ada 5 atribut berada di
kwuadran C yang menjadi prioritas rendah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
Arti prioritas rendah ini adalah, peningkatan kinerjanya tidak terlalu memepengaruhi
kepuasan pelanggan dibandingkan dengan atribut yang berprioritas tinggi, karena
tingkat kepentingannya rendah. Kelima atribut tersebut adalah tempat belajar yang
baik, cepat tanggap terhadap keluhan dan saran, bersedia membantu siswa di luar
jam bimbingan, disiplin yang tinggi dan kesediaan menjadi sahabat di luar jam

bimbingan. Pada kwuadran A ada 2 atribut, yaitu meningkatkan kepercayaan diri
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siswa dalant belajar dan bertanggung jawab lerhadap heberhasilan dan kegagalan
siswa, Kedua atribut ini diharapkan berkinerja tinggi oleh pengguna jasa tetapi pihak
bimbingan belajar melaksanakan kinerja atribut ini masih rendah. Akibatnya
pengguna jasa tidak puas. Atribut selebibnya ada di kwuadran B, dimana prestasi
kerja atribut tersebut harus dipertahankan, karena harapan pelanggan dan kinerja
atribut sama-sama tinggi. Yang termasuk atribut ini adalab penguasaan staff
terhadap materi sangal baik, penyampaian maieri dengan singkat dan jelas,
kemampuan meningkatkan nilai siswa, alokasi wakin dalam belajar efekiif dan
efesien, kemampuan linggi dalam memprediksi soal, materi yang diajarkan sesudai
dengan kurikubum yang sedang berlaku, pengajar mampu bersosialisast, sarana dait
prasarana yang lengkap.  Walau kedelapan atribut ini berada di kwadran B
(pertahankan prestasi), tetapi rata-rata kinerjanya masih dibawah rata-rata harapan
pelanggan. Ini berarti harapan pelanggan belum terpenuht dan kinerja kedelapan
atribut ini masih harus ditingkatkan. Sementara di kwuadran D, atribut Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC” tidak ada. Hal ini berarti tidak ada kinerja Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC” yang berlebihan,

Rendahnya tingkat kepuasan pelanggan di lembaga bimbingan belajar “ABC”
ini disebabkan oleh dua faktor utama. Pertama, kurangnya penguasaan informasi
yang disebabkan sedikitnya personil pada level manajemen. Kedua, sistem{
penerimaan staf pengajar yang berasal dari mahsiswa, dimana mengajar hanyalah
pekerjaan sambilan mercka. Apalagi penerimaan ini dilakukan untuk mahasiswa

tingkat akhir. Dimana mercka hanya mengajar sekitar satu tahun dan setelah itu

keluar. Pertukaran pengajar yang begitu cepat membuat pengajar-pengajar di
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lembaga bimbingan belajar “ABC” lebih banyak pengajar yang baru. Pengajar-
pengajar baru ini penguasaan maters, lekhnik penyampamm dan pengalamannya
biasanya rendakh.

Akumulasi dari dua penyebab ufama ini menjadi penyebab lembaga

bimbingan belajar “ABC” mengalami kepergian pelanggan.

7.2. Saran

Dari uraian dan kesimpulan di atas, ditemukan bahwa tingkat kepuasan pada
lembaga bimbingan belajar “ABC™ sangat rendah. Rendahnya kepuasan pelanggan
ini tclah menjadi penycbab lembaga bimbingan belajar “ABC” mengalami kepergian
pelanggan. Sehingga disarankan kepada pihak lembaga bimbingan belajar “ABC”
agar secara serius memperhatikan penyebab utama rendahnya kepuasan pelanggan
ini.

Adapun penyebab utama yang dimaksud adalah terlalu sedikitnya personil
pada level manajemen dan sistem perekrutan stal pengajar yang mengutamakan
mahasiswa. Disarankan dua kebijakan majanemen ini perlu ditinjau ulang. Jumlah
personil pada level manajemen disarankan ditambah, sehingga tidak terjadi tumpang
tindih pekerjaan. Dengan penambahan jumiah personil ini juga diharapkan adanya
peningakatan dalam penguasaan informasi. Penguasaan informasi ini sangat penting.
Bukan hanya informasi tentang kurikulum dan sekolah-sekolah, tetapt cukup banyak
informasi yang harus dikuasai jika lembaga ini ingin berkembang, misalnya informasi
pesaing, informasi sumber ienaga pengajar, informasi kepuasan karyawan dan

pelanggan, informasi pasar, dan masih banyak lainnya. Dari hasil pengamatan,
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sclama inl lembaga bimbingan befajar “ABC” beluir melakukan pembagian tugas ke
arah pengumpulan informasi.  Sehingga banyak keputusan diambil berdasarkan
informasi yang tidak memadal. Hal ini berdampak terhadap semua komponen dalam
fembaga bimbingan belajar "ABC™ iui.

Flal yang kedua yang disarankan adalah penerimaan staf yang memfokuskan
pada mahasiswa perlu dirubah. Kalaupun masih menggunakan mahasiswa sebagal
staf pengajar, perlu dibentuk tim pengajar tetap yang berasal dari pengajar-pengajar
yang berkwalitas dan berpengalaman. Dimana mercka benar-benar menguasai mater
dan tekhnik penyampaian. Dengan demikian kalaupun ada staf pengajar yang keluar

masuk, tetap ada staf pengajar yang memepertahankan kualitas pelayanan.

[



DAFTAR PUSTAKA

Burnett, Ken. 1996. Strategic Customer Alliances. Elex Media Komputindo. Jakarta.
Fishwick, Frank. 1995. Strategi Persaingan. Elex Media kompetindo. Jakarta.

Jauch, Lowurence R. Jauch dan Glueck, William F. 1994. Manajemen Strategi dan
Kebijakan Bisnis Perusahaan. Erlangga. Jakarta.

Kotler, Phillip. 1997. Marketing Manajemen. Prenhallindo. Jakarta.

Muhamad, Fadel. 1992. Kekuatan dan Kelemahan Perusahaan Kecil. Gramedia.
Jakarta. N

Schroeder, Roger G. 1996, Manajemen Operasi. Erlangga. Jakarta.

Supranto, J. 1997. Pengukuran Tingkat Kgpuasan Pelanggan. Rineka Cipta. Jakarta.
Terry, George R. 1986. Asas-asas Manajemen. Alumni/ 1996/Bandung. Bandung.
Thomas, Charles E.ST. 1986. Perencanaan Perusahaan Praktis. Balai Aksara. Jakarta.

Tjiptono, Fandy. 1996. Manajemen Jasa. Andi. Yogyakarta.



LAMPIRAN



lLampiran 1. Perhitungan Rata-rata dari Penilajan

Kinerja dan

Kepentingan pada Atribut Jasa yang Mempengaruhi

Penilaian
Kepuasan

Pelanggan Bimbingan Belajar “ABC ¢

Sumber : Hasif kudsioner

iKet.

: rata-rata penilaian kineria

il

Y :rata-rata dari rata-rata penilaian kinerja

» :rata-rata penilaian kepentingan/harapan

—

!

Vv :rata-rata dari rata-rata penilaian kepentingan/harapan

No. ATRIBUT JASA , Pelaksanann | Kepentingan | Kesesuagan (%1
[ Penguasaan Staff terhadap Materi 106 109 Y1.25 mw;
2 Penyampaian Materi dengan Singkat dan Jelas [05 105 100.4H) _1‘
3 Memampuan Meningkatkan Nilai Siswa 104 107 9130 E
4 iAlokasi Waktu dalam Belajar 103 116 93.64 “E
5 |[Kemampuan dalam vemeprediksi Soal 165 09 9633 N
6 IKemampuan Meningkatkan Kepercayaan Diri Siswa 98 104 9423 }
7 |IKesesuaian materi yang diajarkan 104 112 92.86 N
§  IKecepatan Tanggap terhadapa Keluhan 94 101 93.07 5
9 iKesedinan Membantu Siswa i Luar Jam Belajar 98 100 98.00 o
10 |pisiplin 96 90 106.67
H ieperibadian yang Menarik 101 v 9200 i
12 :ii;?:,ﬁﬁﬂgi“d Jawab  te h.ulapw Keberhasilan  dan 93 102 9118
13 Nesediaan Menjadi Sahabat 94 81 116.03
14 {Yempat Belajar yang Baik 96 100 96.00 )
15 [Kelengkapan Sarana dan Prasarana 101 102 99.00
Rata-rata (X dan V) 99.87 102.33 9779 _




Lampiran

2. Data Perkembangan Prestasi Siswa Bimbingan Belajar =

Tahun 1996 — 1999 (dalam persen)

ABC™

. o . Tahun

Cawn Selang Nilai 566 7597 1908 955

| Cawu <5 6,66 7,16 5,27 6.01

o 5-6 15,17 14,19 15,39 1522
78 65,03 67,26 72.12 68.88
- >9 13,14 1,39 733 989"

TCawu Il <5 5,97 6,15 7,64 676

C 5-6 15,11 13,98 1439 501
n 7-8 64,94 67,71 66,57 67.39
- >9 13,98 2,16 11,40 1084

Cawu HI > 5 6,00 5,79 6,21 6,09

526 15,69 14,66 i4,74 14,08

o 7-8 65,24 65,79 55,54 67,93

>9 13,07 13,76 12,11 11.00

Kel, -

Penentuan Sclang Nilai siswa diperoleh dari Total Nilai pelajaran vang

dibimbing dibagi dengan Jumlah Pelajaran yang dibimbing




Lampiran 3. JOB DESKRIPTION LEMBAGA BIMBINGAN BELAJAR “ABC™

+ PEMILIK MODAL

1. Menyediakan Modal awal dan modal tambahan dalam pengembangan Lembaga
Bimbingan Belajar “ABC”

Mengontrol dan memberi masukan demi kemajuan Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC” kepada manajer

[R=]

o MANAJER
I. Membuat perencanaan-perencanaan operasional Lembaga Bimbingan Belajar
“ABC” dan mensosialisasikannya
Mencakup: - Perencanaan jangka pendek
- Perencanaan jangka menengah
- Perencanaan jangka panjang
Beberapa perencanaan penting :
- Perencanaan Laba
- Perencanaan sistem pengajaran
- Perencanaan strafegis lainnya,
contoh :  # service terhadap pelanggan ¢ksternal dan internal
# persaingan
# memilah dan memilih rencana-rencana yang ada

1~

Pengorganisasian
Mengadakan staffing dan pendelegasian tugas
3. Menggerakkan
Mencakup: - Meningkatkan motivasi dan loyalitas kerja anggota organisasi
- Membuat setiap fungsi organisasi berjalan dengan baik
- Meminpin jalannya operasi organisasi.
4. Pengawasan :
Mencakup : - Mengawasi kwantitas dan kwalitas kincrja anggota organisasi
- Pencapaian target-terget dalam batas waktu yang telal
ditetapkan
- Apakah kinerja yang dilakukan sudah sesuai dengan arencana
semula
- Apakah rencana semula masih relefan
- Apakah perlu dilakukan reorganisasi
- Mengevaluasi produktrifitas “ABC”, yang mencakup laba rugi
- Mengawasi budgeting

“» SEKERTAS:
1. Membuat catatan hasil rapat dan menyampaikannya Kepada pihak-pihak yang
berkepentingan
Membuat catatan jadwal kerja Manajer dan mengingatkannya
Membuat surat-surat atan berkas-berkas yang dibutuhkan “ABC”
Merapikan dan menjaga arsip-arsip “ABC”
Membenahi kesekertariatan

BB b



Bendahara

[. Membuat perencanaan pemasukan dan  peageluaran  Keuangan  Lembaga

Bimbingan Belajar “ABC”
2. Mencatat vang masuk dan keluar

3. Menjaga arus kas secara efesien dan efektil
4. Membuat laporan keuangan setiap bulannya dan melaporkannya dalam rapat

bulanan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

Lithang (R&D)
[. Mengadakan riset terhadap persaingan di pasar

2. Mengadakan riset terhadap strategi bersaing perusahaan pesaing dengan cara-cara

yvang efektit dan efesien
Mengadakan riset terhadap alternatif-alternatif pengembangan perusahaan.
Mengadakan riset terhadap kondisi sumber pengajar

e

o4

)

dihubungkan dengan strategi Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”
6. Mengadakan risct terhadap kepuasan pelanggan (internal dan eksternal)
Mengadakan presentasi didepan pengurus inti terhadap hasil riset

:.."C-—l

dan mengumpulkan data dari sana
9. Memberikan masukan dan nasehat kepada manejer
10. Membantu manejer dalam menjalankan tugasnya, bila diperlukan.

PERSONALIA

1. Mengadakan rekruitmen dan penempatan

2. Mengadakan pelatihan

3. Mengadakan pengawasan kinerja staff dan melaporkannya kepada manajer

PEMASARAN
I. Mengadakan riset pasar bersama-sama dengan Div. R&D

2. Mengadakan promosi

3. Mengadakan kerjasama dengan berbagai instansi yang dapat meningkatkan
pemasaran

4. Mermeclihara hubungan dengan instani tempat kerja sama

5. Memelihara kepuasan pelanggan

KOORDINATOR TIM SD, SMP, SMA
1. Memanajemen pengjaran/staff pada bagiannya masing-masing

2. Memantau staff yang ingin keluar dan melaporkannya ke bagian personalia untuk

dicari penggantinya

3. Mengatur pengisian kekosongan pengajaran jika ada staff yang berhalangan
4. Melaporkan sarana dan prasarana yang dibutuhkan kepada manajer
5. Mengumpulkan dan melaporkan kemajuan belajar siswa Kepada mancjer

TiM PROYEK
# Disesuaikan dengan proyek yang sedang dilaksanakan dan melaporkannya pada
rapat pengurus inti

Mengadakan riset terhadap kondisio siswa, orangtua siswa dan perekonomian serta

Memotivasi setiap fungsi dalam organisasi untuk mengadakan riset secara pribadi



Lampiran 4. Hak — Kewajiban SISWA -

HAK SISWA

1.

SRS RS

9.
10.

Mendapat pengajaran penuh sesuat dengan perjanjian antara Lembaga Bimbingan Belajar "ABC”
dengan SISWA/ORANG TUA SISWA

Boleh memitih PENGAJAR yang sesuai dengan SISWA

Bersama PENGAJAR berhak menentukan WAKTU BELAJAR

Mengajukan tuntutan atas ketidaklancaran PROSES BELAJAR dan mendapatkan SOLUSI secepatnya.
Mendapat TEST UJI KEMAMPUAN dan TUGAS di RUMAH

Boleh memilih tempat belajar di RUMAH atau di Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

{ Jika PENGAJAR untuk sampai di RUMAH tempat belajar dengan menggunakan OJEK, maka
biaya OJEK di tanggung SISWA, atau PENGAJAR untuk sampai di RUMAH tempat belajar
dengan menggunakan lebih dari dua kali naik ANGKOT sekali jalan, maka kelebihan biaya
ANGKOT ditanggung SISWA ).

SISWA berhak menanyakan tugas-tugas sekolah dan kesulitan-kesulitan pelajaran yang dihadapinya
kepada PENGAJAR yang bersangkutan,

Jika membutuhkan, SISWA berhak mendapat tambahan WAKTU BELAJAR di LUAR JADWAL dengan
persetujuan Lembaga Bimbingan Belajar “ABC". Tambahan Belajar ini dikenakan BIAYA sama
dengan biaya BELAJAR SESUAI JADWAL.

Mendapat PENILAIAN kemampuan belajar

Mengikuti kelas intensif persiapan EBTANAS tanpa pendaftaran terlebih dahulu

KEWAJIBAN SISWA

1.

0.

:-J

Membayar IURAN sesuai JUMLAH dan WAKTU pembayaran. luran dibayar bersamaan dengan waktu
PENDAFTARAAN dan selanjutnya dibayarkan setiap AWAL BULAN.
{ IURAN dibayar ke Sekretariat “ABC” dengan membawa LKB - Lembar Kemajuan Belgjar,
paling lambat TANGGAL 7 setiap BULANNYA, Jika SISWA terlambat membayar IURAN dan
PEGAWAI lLembaga Bimbingan Belajar “ABC” telah datang ke RUMAH, maka SISWA
dikenakan BIAYA tambahan sebesar Rp. 5.000,- )
Membayar UANG PENDAFTARAN sebesar Rp. 20.000,- saat mendaftar menjadi SISWA Lembaga
Bimbingan Belajar "ABC" dan selanjutnya membayar UANG PENDAFTARAN ULANG setiap AWAL
CATURWULAN sebesar Rp. 15.000,-.
Menghubungi Lembaga Bimbingan Belajar "ABC"/PENGAJAR sehari sebelum belajar jika SISWA
berhalangan belajar (KHUSUS untuk siswa yang belajar BERKELOMPOK hal ini TIDAK
BERLAKU, kecuali semua anggota KELOMPOK berhalangan belajar). Apabila PENGAJAR sudah
datang untuk mengajar dan SISWA tidak ada (Toleransi keterlambatan 15 menit), maka sudah
dihitung satu kali pengajaran.
SISWA diwajibkan mengikuti kegiatan BELAJAR sesuai dengan JADWAL yang telah disepakati
sebelumnya dan MENANDATANGAN! LKB (Lembar Kemajuan Belajar) setiap kall selesai belajar. Jika
tidak mengikuti JADWAL BELAJAR 3 KALI berturut tanpa ALASAN yang JELAS, maka SISWA yang
bersangkutan dapat diberhentikan dan UANG LES TIDAK DIKEMBALIKAN
(PERGANTIAN jadwal holeh dilakukan tetapi dengan sepengetahuan Lembaga Bimbingan
Belajar “ABC")
SISWA telah SIAP belajar 15 menit sebelum belajar
SISWA melatih tugas - tugas yang diberikan.
SISWA diwajibkan JUJUR, DISIPLIN, KONSENTRASI, TIDAK MEROKOK, BERPAKAIAN DAN

BERBICARA SOPAN saat belajar.



Lampiran 5.

HAK DAN KEWAJIBAN STAFF
LEMBAGA BIMBINGAN BELAJAR “ABC”

KEWAJIBAN STAFF Lembaga Bimbingan Belajar “ABC”

1)

5)
6)
7

Staff wajib mengajar siswa dengan baik dan bertanggung jawab
Adapaun kriteria mengajar siswa dengan baik .
- Mempersiapkan pengajaran secara tertulis
- Mengajar sesuai dengan jadwal, mengisi LKB {Lembar Kemajuan Belajar) siswa dan
menyerahkannya ke Lembaga Bimbingan Belajar "ABC" dengan tepat waktu.
- Siap mengajar 1/4 jam sebelum mengajar.
. Jika berhalangan mengajar atau terlambat harus menghubungi siswa untuk
pemberitahuan.
- Memenuhi harapanitarget siswa dan orang tua siswa dalam proses Belajar mengajar.
- Menghormati tuan rumah dengan berpakaian dan berbicara sopan dan tidak merokok
saat mengajar.
Bersedia ditempatkan mengajar di setiap lokasi mengajar Lembaga Bimbingan Belajar "ASC”
Menjaga keutuhan, kebersihan dan mengembalikan buku/fasilitas yang dipinjam dari Lembaga
Bimbingan Belajar "ABC" tepat pada waktunya
Hadir dalam setiap rapat dengan penuh perhatian dan rasa tanggung jawab
Adapun kriteria menghadiri rapat penuh perhatian dan rasa tanggung jawab
- Menjaga ketenangan waktu rapat
. Aktiv memberikan masukan-masukan selama rapat
- Menghargai pendapat orang lain
- Menerima dan melaksanakan keputusan rapat meskipun tidak menghadiri rapat tersebut
Berperan akiif dalam pengembangan Lembaga Bimbingan Beiajar "ABC"
Staff minimal bekerja di Lembaga Bimbingan Belajar "ABC" selama 1 tahun
Jika ingin berhenti menjadi staff Lembaga Bimbingan Belajar "ABC”, wajib memberitahukannya
minimal 2 minggu sebelumnya dan telah mempersiapkan staff pengganti yang lulus seleksi.

HAK STAFF “ABC”

1)

Mendapat gaiji sebagai balas jasa atau pekerjaan di Lembaga Bimbingan Belajar "ABC".

Gaji yang diberikan mengalami kenaikan sesuai dengan lama pengabdian.

Ongkos ojek dan becak dalam mengajar, diganti orang tua siswa.

Mendapat fasilitas penunjang, seperti buku, spidol, dan lain-lain dengan persetujuan pimpinan
Lembaga Bimbingan Belajar *ABC". Fasilitas yang dipakai harus dikembalikan tepat waktu sesuai
perjanjian dalam keadaan baik.

Mendapat sertifikat pengalaman kerja bila dibutuhkan, hal ini hanya berlaku bagi yang bekerja
Jebih dari satu tahun.

Mengajukan saran, kritik dan keluhan ke Lembaga Bimbingan Belajar "ABC" dengan sopan
Mengajukan permohanan cuti dengan persetujuan Pimpinan Lembaga Bimbingan Belajar "ABC’
Dapat melakukan pinjaman 50 % gaji dengan sesuatu alasan, dengan persetujuan pimpinan.

Staff tidak berhak menerima uang dari pihak siswa Lembaga Bimbingan Belajar “ABC", dengan
alasan apapun tanpa seifin pimpinan Lembaga Bimbingan Belajar "ABC".

Staff tidak berhak menerima /memiliki siswa les di luar siswa Lerbaga Bimbingan Belajar "ABC”,
dengan alasan apapun tanpa seifin pimpinan Lembaga Bimbingan Belajar "ABC". ( sanksi no 4)



Beberapa Sanksi terhadap Staff atas Pelanggaran Kewajiban dan Hak di Lembaga Bimbingan
Belajar Lembaga Bimbkingan Belajar “ABC".

Melanggar salah satu kewajiban di Lembaga Bimbingan Belajar "ABC’, dikenakan sanksi
Rp. 20.000,-

Jika pelanggaran kewajiban di "ABC" oleh staff, mengakibatkan ada keluhan dipihak siswa, maka
staff yang bersangkutan dikenakan sanksi  Rp. 50.000.-

Jika pelangaran kewajiban di Lembaga Bimbingan Belajar "ABC" mengakibatkan siswa berhenti
menjadi siswa “ABC", maka staff yang bersangkutan dikenakan sanski Rp. 75.000,-

Jika pelanggaran kewajiban di Lembaga Bimbingan Belajar "ABC" mengakibatkan staff harus
diberhentikan , maka simpanan staff di Lembaga Bimbingan Belajar “ABC" dinggap hilang dan
menjadi milik Lembaga Bimbingan Belajar “ABC".  Khusus kasus butir 4, berlaku setelah ada
surat peringatan ke tiga, tetapi staff belum bisa mempertanggungjawabkan kesalahannya.
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