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RINGKASAN 

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

Dari hasil surveiyang dilakukan oleh penulis terhadap 15 sekolah di Kotamadya 

Bogor, menul~jukkan bahwa lebih dari 50% siswa sekolah mengikuti tambahan belajar di 

luar sekolah. Persentase ini akan meningkat jika yang dimasukkan hanya siswa yang 

hendak mengik~rti 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. Dengall t ~ i u a n  

penelitian adalah menganalisis tingkat kesesuaian antara tingkat kepentingafiarapan 

pelanggan terhadap atribut yang ditawarkan dengan kinerja yang telah dilakultan 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) ~embobotan 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 bob01 kinerjanya, maka atribut tersebut dikatakan belum memuaskan, dar~ sebaliknya 

jika bobat kinerja suatu atribut telah sania atau lebih besar dari bobot tingkat kepelltirlgarl 

(Irarapan) suatu, inaka atribut tersebut dikatakan telah memuaskan. Survei ini dilakukan 

untuk 15 atribut jasa yang ditawarkan letnbaga bimbingan belajar "tIBC", dengall juudah 

responden 30 orang. 

Dari hasil s~uvei yang dilakukan diperoleh bahwa hmya 3 atribut yang bobot 

kinerjat~ya lebih besar dari bobot harapannya. Dari ketiga at~ibut tersebut, hanya terdapat 

satu yang ti~i_&at kepentingannya tin@, sementara du;i atribut lairinya titigkat 

kepentinganriya rendah. Dari sini terlihat bahwa sebenarnya dari 15 atribut yang 

ditawarkan Lernbaga Birnbingan Belajar "ABC" hanya ada satu atribut yang po~litig 

telah nlcrnuaskan pelanggan. Dua atribut teldi ~nernuaskati pelanggan tetapi f i h k  

petrritig, dan 12 atribut lainnya belurn memuaskan pelanggan. Dari keduabelas atribut 

yang belum memuaskan ini, ada tiga atribut yatig tingkat kepentingar~nya rendah 

sementwa sembilan atribut lainnya tingkat kepentingannya tinggi. 

Dari liasil ini dapat disi~l~pulkan bahwa kinerja Lelnbaga Uimbingan Belajar 

"ABC' belum memenuhi kepuiasan pelanggann~a. Addpun dua penyebab utarna tidak 

terpenul~nya kepuasan konsunle~i ini adalah pcrfuttiu, leniahnya pellguasaan itifor~nasi 

akibat terlalu sdikitnya perorGI pada level rnanajeme~l dan keletnahan sister11 rekruitmen 

staf pengajar yang memkbkuskan bersumber dari nxihasiswa. Diwa~lkarn agar jullllah 

peronil pada level manajemen ditingkatkan untuk rneningkatkal penguasaan informasi 

d a l  keefektifali keja.  Selanjutnya perlu dibentuk tin1 perlgajal. tetap yarlg bersurnber dari 

pengajar-pengajar yang berkwalitas. Dengan tujuan supaya mutu pelayana~i dapat 

terjamin. 
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