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ABSTRAKSI 

Suryo Priyo. P, 04.200.7282 ANALISIS TINGKAT KEPENTINGAN DAN 
KEPUASAN KONSUMEN LEMBAGA KURSUS BAHASA INGGRIS (STUDI 
KASUS PADA LEMBAGA BAHASA LIA PIERRE TENDEAN SEMARANG), 
dibawah bimbingan Agus Wachyutomo. 

Dalam perkembangan era globalisasi sekarang ini, harus diakui bahwa 
penguasaan bahasa asing merupakan salah satu keahlian penting yang harus dimiliki 
seseorang agar mampu menguasai ilmu dan teknologi negara-negara maju. Bahasa 
Inggris merupakan salah satu bahasa asing atau bahasa internasional yang digunakan oleh 
sebagian besar negara-negara maju di dunia, oleh karena itu dapat dikatakan bahwa 
keahlian menguasai Bahasa lnggris merupakan sebuah syarat masuk bagi setiap orang 
yang ingin mencapai kesuksesan dalam rangka persaingan global. 

Adapun pembatasan masalahnya adalah sebagai berikut: a) Bagaimana penilaian 
konsumen/siswa terhadap kinerja petugas/karyawan pada lembaga kursus Bahasa Inggris 
(LB) LIA Pierre Tendean Semarang?, b) Bagaimana harapan konsumen/siswa pad 
lembaga kursus Bahasa lnggris (LB) LIA Pierre Tendean Semarang ? 

Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah faktor-faktor atau 
variabel-variabel yang dapat mempengaruhi kinerja dan harapan konsumen atau siswa 
pada (LB) LIA Pierre Tendean Semarang, akan tetapi tidak mungkin semuanya dapat 
dianalisa dalam penelitian ini. Sehingga penelitian ini perlu dibatasi agar hasilnya sesuai 
dengan yang diharapkan. Peneliti membatasi penelitian ini pada : faktor-faktor atau 
variabel-variabel yang ianggap relevan dengan kinerja dan harapan konsumen pada 
perusahaan itu (LB LIA Pierre Tendean Semarang) yaitu : Reliability, Responsiveness. 
Assurance, Empathy, dan Tangibles. 

Tujuan penelitian ini adalah 1 )  Untuk mengetahui penilaian konsumen/siswa 
terhadap kinerja petugas/karyawan pada lembaga kursus Bahasa lnggris (LB) I J J\ Pierre 
Tendean Semarang, 2) Untuk mengetahui harapan konsumen/siswa pada lembaga kursus 
Bahasa lnggris (LB) LIA Pierre Tendean Semarang. 

Jenis penelitian ini adalah research deskriptif sesuai dengan tujuannya untuk 
menguraikan/menggambarkan sifat dari suatu keadaan. Populasi yang digunakan adalah 
seluruh siswa pengguna kursus Bahasa Inggris LB LIA Tendean Semarang. sedangkan 
sampel yang diambil adalah 100 siswa pada LB LIA Tendean Semarang, teknik yang 
digunakan adalah random sampling, yaitu pengambilan sampel yang dilakukan secara 
acak, artinya bahwa semua anggota populasi tersebut mempunyai kescmpatan yang sama 
untuk menjadi responden. Dan 50 responden pada karyawan L.B LIA Tendean Semarang 
dengan menggunakan saturation sampling. 

Metode analisis data menggunakan skala pengukuran likert, yaitu skala 5 tingkat 
terdiri dari sangat penting, penting, cukup penting, kurang penting dan tidak penting. Alat 
analisis dalam penelitian ini menggunakan diagram kartesius. 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan dapat dibuat kesimpulan sebagai 
berikut: 
l .  Responden yang menjadi siswa pada Lembaga Bahasa LIA Pierre Tendean adalah 

mereka yang berusia antara 1 5  -  26 tahun, responden dengan jenis kelamin pria, 
responden dengan tingkat pendidikan adalah SMU responden adalah mereka yang 
berprofesi sebagai pelajar/mahasiswa dan responden memiliki penghasilan/uang saku 
> 350.000 setiap bulannya. 
Variabel reliability harapan berada pada kategori sangat penting dengan skor I 8  25 
sebanyak 68% respondcn, scdangkan kinerja cukup baik dcngan skor antara 1 5  1 8  

sebanyak 62%. Variabel reliability dengan total nilai rata-rata kinerja ( I V )  3,70 dan 

total nilai rata-rata harapan ( )'  )  scbesar 4.48 berada di kuadran I (prioritas utama). 

ti 



3 .  V ariabel responsive harapan berada pada kategori sangat penting dengan skor 1 3  -  
I 5  sebanyak 66% responden, sedangkan kinerja cukup baik dengan skor antara 9 - 1 H  
sebanyak 56%. Variabel responsive dengan total nilai rata-rata kinerja ( X )  3,70 dan 
total ni1ai rata-rata harapan ( Y )  sebesar 4,43 berada di kuadran 111 (prioritas rendah) 

4 .  Variabel assurance harapan berada pada kategori sangat penting dengan skor 22 - 25 
sebanyak 66% responden, sedangkan kinerja cukup baik dengan skor antara I 5  1 8  

scbanyak 59%. Variabel assurance dcngan total ni lai  rata-rata k i n e r j a ( ' )  3,74 dan 
total nilai rata-rata harapan ( ' )  sebesar 4,47 berada di kuadran I (prioritas utama) 

5 .  Variabel empathy harapan berada pada kategori sangat penting dengan skor 1 5  - - 1 7  

sebanyak 58% responden, sedangkan kinerja baik dengan skor antara 1 5  -  1 7  
sebanyak 52%. Variabel empathy dengan total nilai rata-rata kinerja ( ) 3,76 dan 
total nilai rata-rata harapan ( Y ) sebesar 4,38 berada di kuadran Ill (prioritas rendah) 

6. Variabel tangible harapan berada pada kategori sangat penting dengan skor 12-- 1 7  
sebanyak 58% responden, sedangkan kinerja baik dengan skor antara 1 5 - 1 7  

sebanyak 528%. Variabel tangible dengan total nilai rata-rata kinerja ( )  4,02 dan 
total nilai rata-rata harapan ( Y )  sebesar 4,45 berada di kuadran II (prioritas prestasi) 

7. Faktor-faktor yang menjadi prioritas utama (Kuadran I )  dan harus segera 
dilaksanakan sesuai dengan harapan siswa adalah : 

Kemampuan karyawan LB LIA Pierre Tendean Semarang ( I )  

Pelayanan yang diberikan oleh LB LIA Pierre Tendean Semarang tepat waktu (2) 
Teacher / guru pengajar selalu tepat waktu dalam mengajar, sesuai dengan jadwal (5) 
Karyawan LB LIA Tendean Semarang memberikan pelayanan yang cepat (6) 
Jajaran staf karyawan dan guru pengajar memberikan pelayanan yang ramah, ( I I )  
LB Lia Pierre Tendean Semarang memahami kebutuhan dan harapan dari siswa ( 1 5 )  
Fasilitas fisik dan sarana penunjang yang disediakan (2 1 )  

8. Faktor-faktor yang berada diantara Kuadran II merupakan faktor-faktor yang perlu 
dipertahankan, karena sudah sesuai dengan harapan siswa. Faktor-faktor ini antara 
la in :  

Kemampuan teacher / guru pengajar dapat diandalkan (4) 
LB LIA Pierre Tendean Semarang dapat memberikan rasa optimis bagi para 
siswa (2) 
Konsumen (siswa) tidak menemui kesulitan saat mcnghubungi LB LIA Pierre 
Tendean Semarang ( 16 )  
Staf / karyawan dan gum pengajar LB LIA Pierre Tendean Semarang 
berpenampilan rapi (20) 

9. Kuadran I l l  merupakan faktor-faktor yang dinilai kurang penting olch siswa LB L IA  
Pierre Tendean Semarang. akan tetapi dilakukan dengan cukup oleh L.embaga 
Bahasa. faktor-faktor tersebut adalah :  

Jajaran stafkaryawan dan guru pengajar memberikan perhatian serius (3) 
Jajaran staf/karyawan dan guru pengajar selalu bersedia membantu kesulitan (7) 
Jajaran staf / karyawan dan guru pengajar memiliki kompetensi (9) 
Jajaran staf/karyawan dan guru pengajar dapat menumbuh perasaan aman ( I 0) 
LB LIA Pierre Tendean Semarang memberikan dukungan ( 1 3 )  
Para guru pengajar/teacher memberikan perhatian secara individual ( 14) 

10.  Kuadran IV merupakan faktor-faktor pelaksanaannya/kinerjanya dilakukan dengan 
sangat baik oleh perusahaan, namun dinilai kurang penting oleh siswa sehingga 
terkesan berlebihan. Faktor-faktor tersebut antara lain : 

LB LIA Pierre Tendcan Semarang memberikan informasi (8) 
Jam-jam program program kursus yang ditawarkan sesuai dengan keinginan para 
siswa ( 17 )  
LB LIA Pierre Tendean Semarang memiliki peralatan 
Fasilitas fisik dan saran penunjang (seperti : ruang kelas, kantin, dll) ( 1 9 )  

iii 
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BABI 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Dalam perkembangan era globalisasi sekarang ini, harus diakui bahwa 

penguasaan bahasa asing '11erupakan sa]ah satu keahlian penting yang harus 

dimiliki seseorang agar mampu menguasai ilmu dan teknologi negara-negara 

maju. Bahasa Inggris merupakan salah satu bahasa asjng atau bahasa 

internasional yang digunakan oleh sebagian besar negara-negara maju di 

dunia, oleh karena itu dapat dikatakan bahwa keahlian menguasa Bahasa 

lnggris merupakan sebuah syarat masuk bagi setiap orang yang ingin 

mencapai kesuksesan dalam rangka persaingan global. 

Walaupun saat ini Bahasa Inggris merupakan salah satu mata 

pelajaran wajib yang telah mulai diberikan di sekolah dasar, namun sebagai 

suatu basil dari semakin tingginya kesadaran dan kebutuhan akan pentingnya 

menguasai Bahasa Inggris, banyak orang yang rela mengelarkan dana dari 

mengikuti sebuah kursus bahasa Inggris. Fenomena semacam ini tentunya 

akan mendorong tingginya permintaan pasar akan jasa pendidikan atau kursus 

Bahasa Inggris. Sebagai akibatnya, sekarang ini cukuplah banyak tempat 

tempat kursus Bahasa lnggris yang didirikan untuk memenuhi permintaan 

pasar tersebut. Kondisi semacam ini akan mendorong perusahaan penyedia 

kursus Bahasa Inggris tersebut ke dalam sebuat persaingan yang ketat. 

Sebagai contoh, jumlah tempat kursus Bahasa Inggris di Kota Semarang saat 
. I • 
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ini cukup banyak antara lain Lembaga Bahasa (LB) LIA, English First, BBC 

International, ELTI, Study World, TEC, LB ASPAC, dan lain sebagainya. 

Masing-masing perusahaan pcnycdia kasus jasa kursus Bahasa lnggris 

tersebut tentunya memiliki program-program yang bertujuan menarik 

konsumen (calon siswa) sebanyak mungkin. 

Dalam situasi pcrsaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus 

diprioritaskan oleh perusahaan penyedia jasa kursus Bahasa Inggris 

khususnya Lembaga Bahasa Inggris LIA yang merupakan salah satu lembaga 

dari sekian banyak Lembaga Bahasa lnggris di Kota Semarang ini berusaha 

berebut konsumen pada target sangat beragam. Hal ini juga ditandainya 

dengan banyaknya minat siswa yang begitu antusias dalam memilih lembaga 

bahasa lnggris yang memiliki mutu dan kualitas yang baik serta kepuasan dari 

siswa itu sendiri. 

Salah satu lembaga bahasa Inggris yang menawarkan konsep seperti 

itu salah satunya adalah LIA Piere Tendean yang memiliki visi dan misi 

dalam mencerdaskan siswa terutama dalam memiliki dan keahlian dalam 

berbahasa Inggris. 

Perusahaan dalam hal ini Lembaga LIA Piere Tendean hams tahu hal 

hal apa saja yang dianggap penting oleh para siswa dan pimpinan berusaha 

untuk menghasilkan kinerja (performance) sebaik mungkin sehingga dapat 

memuaskan Konsumen atau siswa. ltulah sebabnya, perlu dilakukan 

"importance and performance analysis". 
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barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Seperti 

seorang penumpang mengharapkan pesawar berangkat tepat waktuakan 

tetapi kenyataan sering terlambat sehingga mengecewakan atau menimbulkan 

rasa tidak puas. 

Meskipun timbul banyak kesulitan dalam pengukuran kepuasan 

Konsumen atau siswa, namun pada prinsipnya kepuasan pelanggan dapat 

diukur. 

Proses pengukuran dimulai dari penentuan siapa yang menjadi 

Konsumen atau siswa, kemudian dipantau dari tingkat kualitas yang 

diinginkan dan pad akhirnya formulasi strategi. Pesaing dan kemampuan kita. 

Artinya apakah pimpinan sudah memperhatikan hal-hal yang dianggap 

penting oleh Konsumen atau siswa, sehingga dapat memuaskan. kalau kinerja 

(pelaksanaan) dinilai bagus atau baik berarti dapat memuaskan. 

Keunggulan kinerja diperoleh dari keunggulan posisional dan pada 

gilirannya kcunggulan ini dapat dicapai karcna kcunggulan sumber. 

1 .2. Pembatasan Masalah 

Karena terbatasnya kemampuan, waktu dan dana maka dalam 

penelitian ini analisis pennasalahan dibatasi sebagai berikut: 

a. Bagaimana penilaian konsumen/siswa terhadap kinerja petugas/karyawan 

pada lembaga kursus Bahasa Inggris (LB) LIA Pierre Tendean Semarang? 

b. Bagaimana harapan konsumen/siswa pada lembaga kursus Bahasa Inggris 

(LB) LIA Pierre Tendean Semarang ? 
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1.3. Perumusan Masalah 

Dalam kenyataan banyak sekali faktor-faktor atau variabel-variabel 

yang dapat mempengaruhi kinerja dan harapan konsumen atau siswa pada 

(LB) LIA Pierre Tendean Semarang, akan tetapi tidak mungkin semuanya 

dapat dianalisa dalam penelitian ini. Sehingga penelitian ini perlu dibatasi 

agar hasilnya sesuai dengan yang diharapkan. Peneliti membatasi penelitian 

ini pada : faktor-faktor atau variabel-variabel yang dianggap relevan dengan 

kinerja dan harapan konsumen pada perusahaan itu (LB LIA Pierre Tendean 

Semarang) yaitu : Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan 

Tangibles 

1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah : 

1 .  Untuk mengetahui penilaian konsumen/siswa terhadap kinerja 

petugas/karyawan pada lembaga kursus Bahasa lnggris (LB) LIA Pierre 

Tcndcan Semarang. 

2. Untuk mengetahui harapan konsumen/siswa pada lembaga kursus Bahasa 

Inggris (LB) LIA Pierre Tendean Semarang. 

1.5. Kegunaan Penelitian 

Adapun kegunaan penelitian ini antara la in :  

1 .  Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam rangka menentukan 

strategi pengambilan keputusan mengenai pelayanan dan kinerjanya 
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terhadap konsumen atau siswa, terutama pimpinan harus memperhatikan 

hal-hal atau atribut apa saja yang dianggap penting oleh pelanggan agar 

mereka merasa puas. 

2. Dapat dijadikan referensi bagi peneliti lain yang ingin melakukan, 

mengembangkan dan melanjutkan penelitian pada masalah yang sama. 
















































































































































































