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ABSTRAK

Nama : Ririen Desianti Yaseli, Nim : 2008410034, Judul : Analisis Kualitas
Pelayanan Dan Kualitas Produk Pada Lembaga Pendidikan Bimbingan Belajar
Nurul Fikri Cabang Buaran. Jumlak Hal : xvi + 178 hal : 2013, Kata Kunci :
Kualitas Pelayanan Dan Kualitas Produk,

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimanakah tingkat kualitas
pelayanan dan kualitas produk pada iembaga pendidikan bimbingan belajar Nurul
Fikri cabang buaran.

Perolehan data dalam penelitian ini dengan menggunakan kuesioner.
Kuesioner yang diberikan oleh penulis kepada responden yang terdiri dari dua
bagian, yaitu tingkat kepentingan (harapan), dan tingkat kimerja (presepsi).
Penarikan sampel dilakukan dengan teknik proportionate stratified random
sampling. Alat analisis yang digunakan TL} (tingkat kesesuaian) dan diagram
kartesius.

Hasil Tki menunjukan 95,65% terhadap kualitas pelayanan dan 95,72%
terhadap kualitas produk Nurul Fikri Cabang Buaran. Untuk kualitas pelayanan
dan kualitas produk Nurul Fikri belum memenuhi harapan siswa maka dari itu
Nurul Fikri harus meningkat kan lagi kinerjanya.

Jakarta, 15 Agustus 2013

Penulis,

Ririen Desianti Yaseli
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Saat ini pendidikan menjadi isalah satu kebutuhan utama yang
dinilai penting dalam kehidupan séseorang, hal ini disebabkan karena
ilmu pendidikan dapat meningkaﬂ%an kualitas sumber daya manusia
yang dimiliki oleh suatu bangsa. Pe%kemban gan ilmu yang begitu pesat,
mendorong adanya peningkatan kualitas pendidikan yang lebih
bermutu/lebih baik. Pendidikan dépat diperoleh baik secara formal
maupen informal, dimana pendidikz;n formal dapat diperoleh di sekolah
dan pendidikan informal dari luar seikolah.

Sekolah merupakan pusat penfdidikau formal dimana terjadiinya
kegiatan belajar-mengajar antara guru dan siswa, yang bertujuan untuk
membentuk siswanya menjadi siswa; yvang cerdas dan berkualitas. Siswa
sebagai objek pembelajaran juga pérllt mendapatkan perhatian khusus.
Daya tangkap setiap siswa dalam méeuelima pelajaran di sekolah sangat
berbeda-beda, ada yang cepat dan ad;a yang lambat. Daya tangkap siswa
yang tergolong lambat akan sangat lfaerpengamh terhadap prestasi siswa
tersebut di sekolah.

Persaingan prestasi di tingkat kélas maupun di tingkat sekolah dan
para orang tua yang kesulitan untu%f; mendampingi anaknya belajar di
rumah karena aktivitas yang sibuk/pédah menjadi salah satu faktor yang

membuat beberapa orang tua memasukan anaknya untuk mengikuti




pelajaran tambahan di luar Sckolah;seperti bimbel {(bimbingan belajar).
Ada dua jenis bimbingan belajar (béimbel) tambahan yang dapat dipilih
datam rangka pemenuban kebumhain akan kemampuan pengembangan
potensi diri dalam proses pembelajéran, yaitu melalui lembaga private
dan lembaga bimbingan belajar. Paéda lembaga private metode belajar
yang digunakan adalah pengajam};a mendatangi sang siswa, jumlah
siswa yang mengikuti lembaga pri%}ate biasanya hanya 1-3 orang dan
materi yang diberikan tergantung ékepada kebutuhan siswa tersebut.
Biasanya materi yang dipelajari azdalah materi yang dianggap sulit
dipecahkan oleh siswa disekolafj. Selain itn dengan mengikuti
bimbingan belajar siswa tersebut juéa bisa lebih fokus dalam mengikuti
pelajaran dikarenakan jumlah sisw?a lebih sedikit dibanding jumlah
murid di sekolah. Sedangakan ;;ada lembaga bimbingan belajar
(bimbel) jumiah siswa dapat ditaémpung lebih banyak akan tetapi
dibatasi untuk kekondusifan prograr;} belajar dan maten pelajaran yang
diajarkan {ebih beragamn disiapk&n secara khusus oleh lembaga
bimbingan belajar tersebut. |

Semakin banyaknya jenis Iembzziga bimbingan belajar tidak mudah
bagi orang tua untuk memilil jenis ?bimbingau seperti apa yang sesual
bagi anak mereka. Persaingan dala{n bimbei industri jasa (bimbingan
belajar) yang semakin ketat menghafuskan lembaga pendidikan bimbel
(bimbingan belajar) menawarkan éroduk yang terbaik untuk dapat

memenuhi kebutuhan konsumen, Setiap lembaga pendidikan bimbel



mempunyai metode dan fasilitas yaéng berbeda-beda dan belum tentu
memenuhi setiap keinginan ataué sebagian besar keinginan dari
konsumen. Setiap lembaga bimbelé merniliki strategi tertentu untuk
menarik konsumen, mulai dari kuz:ilitas tenaga pengajar yang baik,
metode pengajaran yang menyenangkan, dan fasilitas kelas yang
nyaman serta yang lainnya. E

Kualitas memberikan suatu dcérrongan kepada pelanggan unfuk
menjalani ikatan hubungan yang kuat; dengan perusahaan. Dalam hal ini
perusahaan harus memberikan kua;h'tas pelayanan yang baik, serta
memahammi harapan dan kebutuhan pei:langgan, dengan begitu pelanggan
akan merasa puas. Kepuasan adalah; perasaan seseorang atau kecewa
sescorang yang timbul karena membandingkan kinerja  yang
dipresepsikan produk (atau hasil) tférdapat ekspetasi mereka, (Kotler
dan Amstrong, 2008), dimana terdap.';lt 3 tingkatan kepuasan konsumen
yaitu; (1) konsumen dinyatakan puasé jika kinerja produk sesuai dengan
ekspetasi, (2) konsumen dinyatakan ti;dak puas jika kinerja produk tidak
memenuhi pelanggan, (3) konsumen (élinyatakan sangat puas jika kinerja
melebihi ekpetasi (Kotler 2005). Sehiéngga dampak kepuasan pelanggan
bagi perusahaan sangatlah penting karna jika pelanggan merasa puas
maka perusahaan akan mendapatkan ;nilai yang baik dimata konsumen.
Dan sebaliknya apabila pelanggan mé:rasa tidak puas maka perusahaan

akan mendapatkan nilai yang buruk/jelek.



Dari sekian banyak bimbingan Beiajar yang ada di Inﬂonesia, salah
satu bimbel (bimbingan belajar) yalglg berkembang cukup pesat adalah
lembaga bimbingan belajar Nur;ul Fikii (NF), adalah lembaga
pendidikan non formal yang beri:eran dalam peningkatan prestasi
belajar anak/siswa dari SD, SMP,; hingga SMA. Bimbingan belajar
Nurul Fikri merupakan salah satué lembaga pendidikan yang berada
dibawah naungan vyayasan Nurul Fikri, Bimbel {bimbingan belajar)
Nurul Fikri dirintis sejak tahun 1985, bermula dari sekumpulan
mahasiswa dan sarjana muslim Uﬁiversitas Indonesia yang memiliki
kepedulian tinggi terhadap kondisji wnat islam saat itu, kemudian
mereka saling bertukar pikiran men;cari bentuk amal nyata yang dapat
disumbangkan untuk membantu kelréajuan pelajar muslim,

Kemudian tercetus ide untuk ;nenyelenggarakan aktifitas sesuai
dengan potensi yang ada pada mereka. Mereka hendak. memberikan
bimbingan belajar kepada siswafsis»;.ri muslim yang memiliki semangat
belajar yang tinggi dalam 1'anéka mempersiapkan  diri  untuk
menghadapt Seleksi Penerimaan Miahasiswa Perguruan Tinggi Negeri
(SNMPTN) yang dulu dikenal denéan SIPENMARU/SPMB. Pelajar
yang mengikuti bimbingan belajar kéetika itu sebanyak 3550rang siswa,
dan aktifitas kegiatan dilaksanakan cfi JL. Kenari Jakarta Pusat. Saat ini
BKB Nurul Fikri telah tersebar ch 46 cabang diseluruh Indonesia
dengan jumlah siswa mencapaé puluhan ribu  setiap tahun

(www‘ti.—poida-n.fpdg.blogspot.cem).; Akan tetapi pada Nurul Fikri



cabang buaran mengalami penumnm;:l pada jumlah kelas dan siswa yang
masuk ke Nurul Fikri cabang buaranj. Sebagaimana akan diuraikan pada
tabel I-1 berikut ini :

Jumlah Siswa SMA Bimbel (bimbingan belajar) Nurul Fikri
Cabang Buaran daxj’i tahun 2010-2013

Tabel I-1
Tahun - Jumlah Siswa
2010 ' 143
2011 ; 163
2012 ; 282
2013 ' 212

Sumber : Tata Usaha Bimbel (bimbihgan belajar) Nurul Fikri Cabang Buaran

Berdasarkan hasil dari tabel I-] pada tahun 2010 jumlah siswa
SMA yang masuk bimbel Nurul Fﬂ;ri sebanyak 143, pada tahun 2011
jumtah siswa yang masuk bimbel Nﬁrul Fikri sebanyak 163, pada tahun
2012 jumlah siswa yang masuk Bin#bel Nuruf Fikri sebanyak 282 dan
pada tahun 2013 sebanyak 212. Délri hasil tabel diatas dapat dilihat
bahwa telah terjadi penurunan sisv;va SMA yang masuk Bimbingan
Belajar Nurul Fikri Cabang Buaran.

Dalam bisnis penyediaan jasaf bimbingan belajar Nurul Fikri
Jakarta harus bisa bersaing dengan I;embaga bimbingan belajar lainnya
yang cukup dikenal di lingkungzém masyarakat, seperti lembaga
bimbingan belajar GO {Ganesha Opéeratiouy GAMA, Ul Tekson dan
masih banyak lagi. Masing-masing Iémbaga tersebut pasti menawarkan

produk terbaik mereka. Lembaga kufrsus Nurul Fikri perlu mengetahui



harapan apa yang diinginkan siswa,;baik dari segi pelayanan, fasilitas,
pengajar yang ada di Nurul Flkrl Oleh karena itu penulis ingin
melakukan penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Preduk Pada LembagafPendidikan Bimbingan Belajar

Nurul Fikri Cabang Buaran,”

. Rumusan Masalah |

I. Bagaimanakah tingkat kualitas pejlayanan pada Lembaga Pendidikan
Bimbingan Belajar Nurul Fikri Ca?bang Buaran?

2. Bagaimanakal tingkat kualitas pfroduk pada Lembaga Pendidikan
Bimbingan Belajar Nurul Fikri Caéoang Buaran?

. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui tingkat kualitas pelayanan pada Lembaga
Pendidikani Bimbingan Belajar Nl_%ll'lll Fikri Cabang Buaran.

2. Untuk mengetahui tingkat kualitasé produk pada Lembaga Pendidikan
Bimbingan Belajar Nurul Fikri Cai)ang Buaran.

. Manfaat Penelitian |

Adapun manfaat dari penelitian ini adéalah :

1. Penulis dapat memberikan infoénnasi kepada pimpinan bimbel
(bimbingan belajar) Nurul Fikri méengenai tingkat kualitas pelayanan
dan kualitas produk pada Bi.mbixggan. Belajar Nurul Fikri Cabang

Buaran, sehingga pihak manajemen Nurul Fikii (NF) cabang buaran



dapat mengetahui bal-hal mana yang perlu dipertahankan dan
ditingkatkan kualitasnya demi mencapai kepuasan konsumennya..
2. Scbagai bahan referensi untuk méngada_kan penelitian seperti ini, dan

melanjutkan penelitian ini.



