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ANALISIS KESENJANGAN KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DENGAN METODE SERVQUAL (STUDI KASUS PADA
KONSUMEN LEMBAGA BAHASA & PENDIDIKAN PROFESIONAL LIA
PALEMBANG)

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui kualitas layanan dalam kepuasan
konsumen dengan menghitung kesenjangan antara harapan konsumen LBPP-LIA
Palembang dengan persepsi atas layanan yang mereka terima dan 2) mengetahui variabel
kualitas layanan yang paling berperan dalam memenuhi harapan konsumen atas layanan
jasa yang diterima.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa siswa LBPP-LIA pada term III/2009
menunjukkan bahwa nilai tingkat kepuasan yang belum puas, hal ini dikarenakan setiap
siswa (konsumen) memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda sedangkan dari segi
manajemen LBPP-LIA Palembang telah melakukan semaksimal mungkin sehingga
walaupun hasil perbandingan antara harapan dan kepuasan konsumen bernilai negatif,
namun bila dilihat secara keseluruhan sudah memenuhi kepuasan konsumen.

Dari hasil penelitian pada siswa LBPP-LIA Palembang didapatkan bahwa kualitas
layanan tangibles adalah yang paling berperan dalam memenuhi konsumen atas layanan
jasa yang diterima, hal ini karena tangibles adalah merupakan bukti secara langsung, bukti
fisik yang bisa dilihat siswanya dalam belajar bahasa Inggris di LBPP-LIA Palembang.

Kata kunci: ~ Harapan dan Kepuasan konsumen, dan Tangibles
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The Analysis of Service Quality Imbalance to Customers Satisfaction
Using Servqual Method (Case Study to Customers of LIA Language
Institute and Professional Education Palembang)

ABSTRACT

The research is aimed to 1) measure service quality of customer satisfaction by
calculating the imbalance of customer satisfaction and service derived perception in LBPP
LIA 2) know about which variable that has an important role to fulfill the customer
satisfaction.

The result indicates that the students of LBPP LIA for terms III/2009 are not
satisfied yet with LIA’s service quality. It happens because every student (customer) has a
different standard of satisfaction. Although from the view of the management of LBPP
LIA Palembang they have already done it appropriately, the result of comparing customer
satisfaction and expectation still has a negative value. Even it has already fulfilled the
customer satisfaction in overall.

Based on the research of the students of LBPP LIA, it is indicated that the tangibles
service quality has an important role towards service derived because tangibles is a direct
evidence, physical evidence that can be seen by their students who study English in LBPP
LIA Palembang.

Keywords:  Customer Satisfaction and Expectation; Tangibles
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BAB I

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi yang semakin maju dimana tiap-tiap negara dalam era ini
berusaha bersaing dalam kemajuan teknologi, sumber daya manusia dan informasi yang
mereka miliki.

Hal ini mendorong setiap negara berusaha untuk memenuhi kebutuhan lebih
banyak lagi tidak hanya terbatas pada kebutuhan primer saja yang harus dipenuhi tetapi
juga kebutuhan lainnya yang mau tidak mau harus dihadapi oleh setiap negara. Oleh
karena bangsa Indonesia tidak mau di belakang negara lain untuk maju, maka momentum
globalisasi ini dianggap sebagai kesempatan untuk meraih peluang-peluang yang tersedia
dalam melakukan kerja keras. Perusahaan-perusahaan yang ada, baik perusahaan asing
maupun perusahaan dalam negeri akan membutuhkan tenaga ahli yang profesional dalam
bidang administrasi, yang terampil berkoordinasi dan berkomunikasi dengan menggunakan
bahasa internasional yaitu dalam bahasa Inggris.

Dengan adanya kebutuhan masyarakat akan penguasaan bahasa Inggris baik untuk
mendapatkan pekerjaan atau untuk kebutuhan kerja, menimbulkan peluang bagi berdirinya
lembaga-lembaga bahasa Inggris di Indonesia khususnya kota Palembang.
Lembaga-lembaga bahasa Inggris yang bermunculan sekarang ini dituntut untuk
memberikan pelayanan yang terbaik untuk para siswa yang belajar di lembaga bahasa
Inggris tersebut baik dari sarana dan prasarana lembaga bahasa Inggris tersebut juga

dengan sumber daya pengajar yang berkompeten. Sehingga para siswa akan merasa puas



terhadap pelayanan yang diberikan, selain itu hal ini diharapkan mampu memenuhi

keinginan para siswa untuk mendapatkan pelayanan terbaik dan memuaskan.

Ada beberapa faktor yang dapat dipertimbangkan oleh konsumen dalam menilai

suatu pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Menurut Zeithaml, Berry dan

Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2000 :27-28) berhasil mengidentifikasi lima

dimensi kualitas jasa, yaitu:

1.

Bukti langsung (fangibles) adalah fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan,
penampilan peawai, dan sarana komunikasi.

Kehandalan (reliability) adalah suatu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera dan memuaskan

Daya tanggap (responsiveness) adalah respon atau kesiapan dalam membantu
konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap.

Jaminan (assurance) adalah suatu kemampuan untuk melaksanakan tugas secara
spontan yang dapat menjamin kinerja yang baik sehingga menambahkan kepercayaan
konsumen.

Perhatian (emphaty) adalah perhatian secara individual yang diberikan perusahaan
kepada konsumen.

Konsumen dalam kursus bahasa Inggris ini sangat beragam, mereka tentu memiliki

ekspektasi yang berbeda satu sama lain, sementara jasa yang ditawarkan adalah harus

sesuai standar dari setiap kursus bahasa Inggris yang ada di kota Palembang khususnya

LBPP-LIA Palembang yang memiliki standar kurikulum, metode pengajaran seperti

menggunakan musik untuk mengisi lirik lagu yang kosong, maupun sarana dan prasarana

yang tersedia untuk para siswanya.



Di kota Palembang terdapat banyak lembaga-lembaga atau tempat kursus yang
melayani jasa pendidikan bahasa Inggris baik yang berskala besar maupun berskala kecil.
Adapun lembaga atau tempat kursus yang ada di Palembang yang terdaftar pada buku
telepon kotamadya Palembang adalah sebagai berikut:

TABEL 1.1

Lembaga Bahasa dan Kursus Bahasa Inggris di Palembang

No Lembaga kursus bahasa Inggris Alamat
1 Brotherhood English Course JI. Jend. Sudirman 3105
2 English first JI. Cendrawasih
JI. Letkol Iskandar 16
3 Gloria English course JI. RE Martadinata 7
JI. Merdeka
4 Global English Language center JI. Demang Lebar Daun 2564
5 Lembaga Bahasa & Profesional (LBPP) LIA JI. Jend. Sudirman 293
6 Kursus bahasa Inggris Syailendra JI. Letkol Iskandar 453
7 Budiwijaya JI. RE Martadinata 83
JI. Kol.H. Burlian KM 9
8 English Twenty One JI. Jend. Sudirman 1129
. . JI. Letkol Iskandar 16
9 Intensive English Course JL R, Sukamto 43
10 | Lembaga bahasa UNSRI JI. Srijaya Negara
11 | Lembaga Pendidikan Bahasa Inggris Satya Mandiri | J1. Jaksa Agung R. Suprapto 24
12 | TOP English Course JI. Jendral Sudirman 339

Sumber :Daftar Layanan Informasi Umum (Buku Petunjuk Telepon ‘Suplemen Palembang Edisi 2008-2009°)

Berdasarkan data dari tabel di atas dapat dilihat bahwa terdapat banyak lembaga-
lembaga atau tempat-tempat kursus yang menyelenggarakan pelayanan jasa pendidikan
bahasa Inggris. Selain tempat kursus di atas, masih banyak lagi tempat kursus
penyelenggara bahasa Inggris non formal di Palembang yang namanya tidak tercantum di
Buku Petunjuk Telepon kotamadya Palembang. Melihat akan banyaknya lembaga-lembaga
atau kursus bahasa Inggris yang tersedia di Palembang dapatlah disimpulkan bahwa

persaingan yang ada cukup ketat.



Salah satu tempat bimbingan atau lembaga bahasa Inggris yang ada di Palembang
adalah LBPP-LIA, dimana LBPP-LIA sendiri sejak dari tahun 1990-an sudah terkenal
dalam memberikan pelayan yang terbaik untuk masyarakat luas.

LBPP-LIA merupakan salah satu unit usaha dari yayasan LIA yang berkedudukan
di Jakarta, tanggal 2 Oktober 1995 dibuka LBPP-LIA cabang Palembang sebagai salah
satu perusahaan yang menawarkan jasa kursus bahasa Inggris yang memiliki peluang
untuk memberikan pelayanan terbaik, memberikan fasilitas yang memadai untuk para
siswanya yang menunjang proses pembelajaran bahasa Inggris serta fasilitas penunjang
lainnya karena bahasa Inggris sebagai salah satu bahasa pengantar dalam kehidupan sehari-
hari juga dibutuhkan dalam dunia bisnis/usaha sekaligus mendapat ancaman dengan
banyaknya tempat kursus bahasa Inggris di kota Palembang.

Sejak berdirinya LBPP-LIA di Palembang sejak tahun 1995, pengalaman yang
dimiliki oleh lembaga bahasa Inggris ini sudah terbukti dengan jumlah siswa yang belajar
saat ini berjumlah lebih dari 2000 siswa pada setiap Termnya.

Keinginan untuk belajar bahasa Inggris di LBPP-LIA sendiri sangat tinggi
walaupun sekarang telah banyak bermunculan lembaga-lembaga bahasa Inggris di kota
Palembang. Hal ini dipertegas juga dengan hasil wawancara dengan beberapa siswa
maupun alumni LBPP-LIA Palembang. Berdasarkan hasil wawancara tersebut, mereka
mengungkapkan kepuasannya dalam mempelajari bahasa inggris di LBPP-LIA selain
karena lembaga tersebut telah memiliki nama, juga pelayanan yang diberikan yaitu staf
pengajar yang profesional sehingga mereka yang belajar bahasa Inggris di LBPP-LIA
Palembang yakin akan tempat kursus mereka. Selain itu, ada juga pendapat dari salah satu

alumni bahwa ia mengetahui LBPP-LIA pada saat mengikuti lomba story telling yang



diadakan LBPP-LIA saat ia masih duduk di bangku SMP. Orang tua siswa yang
memasukkan anak mereka juga berpendapat biaya yang dikeluarkan sesuai kualitas yang
diperoleh anak mereka. Fasilitas yang dimiliki oleh LBPP-LIA Palembang meliputi
gedung yang memadai serta strategis, areal parkir yang luas, ruangan belajar yang nyaman,
buku pelajaran + kaset, majalah dwi mingguan, siswa yang aktif mengikuti kursus
dilindung asuransi kecelakaan diri selama 24 jam, perpustakaan/ruang baca yang nyaman,
home band, auditorium, kantin, dan ATM.

Secara khusus, LBPP-LIA menawarkan berbagai tingkatan berdasarkan kebutuhan
siswanya, yaitu:

TABEL 1.2

Tingkatan Kursus di LBPP-LIA

No | Tingkat/Level Jumlah
Siswa

1 EC (English Children) 201

2 ET (English Teen) 614

3 CIE (Communicating English Elementary) 66

4 EL (Elementary) 438

8 IN (Intermediate) 460

6 HI (High Intermediate) 207

7 CV (Conversation) 176

8 TP (Toefl Preparation) 80

JUMLAH SISWA 2242

Sumber: LBPP-LIA Palembang Term 11/2009

Kelebihan yang dimiliki oleh LBPP-LIA Palembang dibandingkan dengan tempat
kursus lain yaitu dengan ditunjang akan adanya fasilitas fisik gedung yang memadai
dengan memiliki 2 buah gedung untuk kegiatan belajar siswanya. Terutama khusus tingkat

anak SD dipisahkan dengan tingkat lanjut. Adapun kelebihan lain yang dimiliki yaitu



dengan terujinya para staf pengajar dalam memberikan materi, selain dalam hal belajar
bahasa Inggris, siswa juga diajarkan untuk berani bicara di depan kelas yang dapat melatih
keberanian.

Selain memiliki kelebihan, terdapat juga kekurangan pada LBPP-LIA Palembang
seperti dalam kelas Intermediate, High Intermediate maupun Conversation, dimana
terdapat perbedaan tingkat usia maupun latar belakang pendidikan setiap siswa.

LBPP-LIA dengan sistem yang berpegang teguh kepada aturan-aturan yang ada
terus mengadakan inovasi kepada konsumennya. Dimana konsumen (siswa)LBPP-LIA
Palembang sendiri sangatlah beragam yang tentu akan memiliki ekspektasi yang berbeda-
beda satu sama lain. Sementara jasa yang ditawarkan adalah harus maksimal sesuai dengan
standar operasi LBPP-LIA. Padahal, salah satu faktor yang menentukan keberhasilan
adalah dengan memberikan layanan jasa yang bisa diterima oleh konsumen (siswa).
Dimana konsumen (siswa) tersebut akan membandingkan antara layanan jasa yang
diharapkan dengan layanan sesungguhnya yang mereka terima. Sementara harapan para
konsumen (siswa) pada dasarnya sama dengan layanan seperti apakah yang seharusnya
diberikan oleh perusahaan atau organisasi kepada konsumennya. Harapan para pelanggan
ini didasarkan kepada informasi yang disampaikan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi,
pengalaman di masa lampau, dan komunikasi eksternal (iklan dari berbagai bentuk
promosi).

Bertitik tolak dari uraian diatas, penulis memilih LBPP-LIA Palembang sebagai
sasaran penulis dan dengan pertimbangan di atas, dalam penulisan usulan penelitian ini

merencanakan judul: ”Analisis Kesenjangan Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan



Konsumen Dengan Menggunakan Metode Servqual (Studi Kasus Pada Konsumen
Lembaga Bahasa & Pendidikan Profesional LIA Palembang)”.
1.2. Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan yang akan
diteliti yaitu sebagai berikut :

1 Bagaimana kualitas layanan dalam kepuasan konsumen (siswa) LBPP-LIA cabang
Palembang dengan menghitung gap atau kesenjangan antara harapan konsumen
dengan persepsi atas layanan yang mereka terima?

2 Variabel kualitas layanan manakah yang paling penting atau menjadi prioritas

utama dalam memenuhi harapan konsumen atas layanan jasa yang mereka terima?
1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian adalah sebagai berikut :

1. Bertujuan untuk mengetahui kualitas layanan dalam kepuasan konsumen dengan
menghitung kesenjangan antara harapan konsumen LBPP-LIA Palembang dengan
persepsi atas layanan yang mereka terima.

2. Mengetahui variabel kualitas layanan yang paling berperan dalam memenuhi
harapan konsumen atas layanan jasa yang diterima.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah :

1. Diharapkan dapat memberikan bahan perbandingan kepada manajemen LBPP-
LIA Cabang Palembang dalam menentukan langkah-langkah selanjutnya,
sehingga dapat lebih meningkatkan pelayanan dimasa yang akan datang untuk

dapat terus melayani masyarakat.



2. Secara teoritis yaitu untuk memperdalam ilmu pengetahuan, mengetahui gap
yang terjadi di LBPP-LIA Palembang sehingga mengetahui variabel apa yang
paling berpengaruh.

3. Secara praktis yaitu untuk dapat melakukan penelitian selanjutnya, juga dapat
digunakan sebagai acuan bagi pihak manajemen LBPP-LIA Palembang untuk
meningkatkan pelayanan dimasa akan datang serta menentukan strategi
perusahaan untuk meningkatkan jumlah siswa yang belajar di LBPP-LIA

Palembang.
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