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ABSTRAK

(A). Sri Endah Purwanengtias : 02410072

(B). Analisis Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas Jasa Pendidikan
LBPP LIA Cabang Galaksi Bekasi

(C). 82 halaman : 27 {abel,5 gambar, 7lampiran .2006

(D). Kata Kunci : tingkat kepuasan, dan kualitas pelayanan

(E). Alasan dan tujuan penelitian adalah untuk mengetahui pendapat siswa
terhadap kualitas jasa pendidikan dan tingkat kesesuaian antara
harapan siswa dengan kinerja LBPP LIA Cabang Galaksi Bekasi.
Metode penelitian : dalam penelitian ini metode yang digunhakan adalah
analisis deskriptf, dengan menggunakan skala Likert dan diagram
Kartesius.
Hasil penelitian : hasil penelitian menunjukkan rata-rata tingkat
kepentingan (Y) 4.28 dan tingkat kepuasan (X) 3.89. Dari sini dapat
dilihat bahwa kinerja ILIA masih banyak yang harus diperbaiki. Pada
prioritas utama rnisalnya, siswa sangat mengharapkan sekali indikator
Lembaga bahasa Inggris akan selalu siap membantu para siswa, dapat
terwujud. Hasil evaluasi menunjukkan tinggkat kesesuaian tertinggi pada
pilihan program yang sesuai dengan keinginan siswa, yaitu sebesar
99.29% sedangkan tingkat kesesuaiaan yang memiliki jumlah terendah
adalah keramahan dan kesopanan para karyawan sebesar 77.36%.
Dimensi yang memiliki tingkat kesesuaian tertinggi adalah Empathy, dan
yang terendah adalah Assurance .
Daftar Pustaka : 7 buku (1996-2005)

(F}. Pembimbing Materi

( Drs. Ismail Razak, SM )
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BAB |
PENDAHULUAK

A. Latar Belakang Masalah

Dalam kehidupan sosial, seseorang senantiasa berinteraksi dengan
orang lain atau suatu kelompok masyarakat berinteraksi dengan kelompok
masyarakat lainnya. Begitu pula uniuk memenuhi kebutuhannya, setiap orang
akan berinteraksi dengan orang lainv’

Penulis memilih Bahasa Inggris karena Bahasa Inggris merupakan
bahasa yang digunakan untuk bhennieraksi atau berkomunikasi oleh
masyarakat internasional. Di Era Globzlisasi sekarang int dinifai sangat
penting untuk belaiar Bahasa Inggis, karena ocahasa inggris adalah bahasa
Internasional yang dipergunakan secura luas oieh komunitas Internasional
dalam hal perdagangan, ilmu pengetahun, diplomatik, dan lain-lain. Oleh
Karena itu sangat beralasan apabila masyarakat indonesia dewasa ini
bertomba- lomba belajar menguasai Bahasa Inggris, terutama masyarakat
perkotaan seperti Jakarta, Surabaya, Medan, dan lain- lain. Di Kota besar
seperti Jakarta yang merupakan jantung perekonomian sekaligus Ibukota dari
indonesia. Keteramgilan menguasai Bahasa Inggris baik lisan maupun tulisan
merupakan syarat mendasar dalam mencari suatu pekerjaan disamping

pengetahuan utama dari bidang vang bersangkutan.




Tuntunan untuk menguasai Bahasa Inggris yang semakin hari semakin
besar membuat permintaan.a;aan jasa lembaga pendidikan Bahasa Inggris di
Jakarta dan sekitarnya meningkat pesat. Hal ini terbukli dari jumlah peserta
kursus yang terus bariambah tiap tahunnya. Dan ditkuti dengan munculnya
lembaga- lembaga pendidikan baru di Jakarie dan sekitarnya, khususnya di
Bekasi. Para peserta kursus berfanasi dart segi usia, tingkat pendidikan, dan
tingkat pendapatan. Dewasa ini bahkan anak-anak usia dini_atau usia sekolah
dasar sudah dimasukkan oleh orang tuanya ke lembaga- lembaga pendidikan
Bahasa Inggris untuk belajar Bahasa Inggris sedini mungkin. Fenomena ini
disambut oleh lembaga-lembaga penaidikan Eahasa Inggris dengan
menawarkan progran-program khusus vyang sesua dengan keragaman
konsumen mereka.

Setiap lembaga pendidikan Bahasa Inggris mempunyai metode dan
fasilitas vang berbeda- beda dan belum tentu memenuhi keinginan setiap
konsumen atau sebagian besar dari konsumen. Setiap lembaga pendidikan
Bahasa mempunyai strategi tertentu untuk menarik konsumen, mulai dari
kualitas tenaga pengajar vyang baik, metodologi pengajaran yang
menyenangkan, fasilitas kelas yang nyaman, dan iain»lain.‘

Keragaman konsumen dari segi usia, fingkat pendidikan , dan tempat
tinggal berarti pula keragaman ekspekiasi atau harapan yang dimiliki

konsumen terhadap lembaga pendidikan Bahaga Inggris harus dapat
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mengetahui secara tepat kondisi target pasarnya termasuk prilaku mereka
dalam memilih tempat untuk belajar Bahasa Inggris sehingga lembaga
pendidikan bahasa wersebut dapat menetapkan kebijakan akan strategi vang
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen.

Keragaman iatar belakang konsumen mendasari semua tindakan
konsumen dalam memilih dimana mereka akan belajar Bahasa Inggris. Hal
int menuntut semua lembaga pendidikan Bahasa Inggris untuk berusaha
memberikan jasa pelayanan dan fasilitas yang dapat memuaskan para
konsumennya. Tujuannya adalah szgar konsumen setia dan bersedia
melanjutkan studi mereka di lembaga pendidikan Bahasa Inggris fersebut,
atau bersedia merekomendasikan kepada teman, kerabat dekat, atau
keluarga mereka.

Faktor apa saja yang membuat konsumen merasa puas, cukup puas,
atau tidak puas alas suatu jasa yang diberikan olenh suatu lembaga
pendidikan Bahasa Inggris? Konsumen akan merasa puas jika ekspekiasi
atau harapannya akan kinerja dari suaiu lembaga pendidikan Bahasa Inggris
dalam memberikan jasa dan fasilitas pengajaran yang baik sesuai dengan
realita yang ada. Dengan kata lain, bila suatu lembaga pendidikan bahasa
inggris ingin merpuaskan konsumennya,lembaga tersebut harus mampu
memenuhi ekspektasi atau harapan dari para konsumennya.

Lembaga Inggris Amerika(LIA) sebagai salah satu lembaga pendidikan

Bahasa Inggris yvang sudah cukup lama berdiri di Indonesia sangat menyadari




pentingnya kepuasan konsumen mereka. LIA menyadari pentingnya tenaga
pengajar, metodologi pengajaran, materi palajaran yang up to date, dan lain-
lain. Bagi kepuasan komsumennya dalam belajar bahasa inggris para
tenaga pengajar di LIA cabang Galaksi Bekasi adalah tenaga pengajar pilihan
yang menguasai maten pelajaran yang diambil dari lembaga pendidikan
diluar negeri. LIA selalu meberusaha menjaga kepuasan konsumen mereka
karena hal tersebut merupakan salah satu strategi unfuk menghadapi
persaingan yang semakin hari semakin ketat. Semua lembaga pendidikan
bahasa inggris menjanjiken yang terbaik bagi konsumennva, begitu jaga
dengan LIA cabang Galaksi Bekasi. Dari sini kite dapat melihat sejauh mana
LIA cabang Galaksi Bekasi dapat memuaskan konsumennya dan dapat
meraih pangsa pasar.

Dengan mempertimbangkan masalah kepuasan konsumen ituleh,
maka penulis tertarik untuk melakukan “Analisis Kepuasan siswa

Terhadap Kualitas Jasa Pendidikan LBPP LIA cabang Galaksi Bekasi.”

B. Identifikasi Masalah
1. Dalam era globalisasi bahasa Inggris sangat penting karena bahasa
inggris adalah bahasa internasional.
2. Persaingan lernbaga bahasa lnggris vang sangat kuat pada saat ini

untuk memperoleh konsumen setia.




3 Keragaman ekspektasi atau harapan yang dimiliki konsumen terhadap
Lembaga pendidikan bahasa lnggris.
4. Lembaga bahasa Inggris dituntut uniuk berusaha memberikan jasa

pelayanan dan fasilitas yang dapat memuaskan konsumen.

C. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut maka permasalahan dalam
pembahasan skripsi ini adalah
1 Bagaimana pendapat siswa terhadap kualitas jasa pendidikan LBPP LIA
cabang Galaksi Bekas!.
2 Bagaimana tingkat kesesuaian antara harapan siswa dengan Kinerja

LBPP LIA cabang Galaksi Bekasi.

D. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui pendapat siswa terhadap kuslitas jasa pendidikan
LBPP LIA cabang Galaksi Bekasi
2 Mengetahui tingkat kesesuaian antara harapan siswa dengan kinerja

LBPP LIA cabang Galaksi Bekasi.




E. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang diharapkan dapat di peroleh adalah:

1. Mengetahui seberapa puaskah siswa LIA terhadap kinerja dari

lembaga ini.
2. Sebagai bahan masukan kepada lembaga pendidikan LIA agar dapat

memberikan kinerja yang lehih baik lagi dan memperbaiki kinerja yang

kurang.




