penyebaran kuisoner sebaga da pengumpulan data pokok yang sangat dibutuhkan dalam

penditian yang diperoleh dari sampe yang mewekili populas.

Alat datigik yang digunakan addah Univariate, di mana pengettiannya menurut
Indriantora & Supomo (1999:199). andis data univariate terdiri atas metode Satistik deskriftif
dan atidtik inferendga yang digunakan untuk menganaiss data satu variabe penditian.

2. Untuk menjawab atau memecahkan rumusan masalah dan tujuan penditian yang kedua, maka
metode andisis yang digunakan addah datistik non parametrik dengan pendekatan dari tes
Friedman.

Tes ini berguna bila data k sampel berpasangan ddam skala sekurang-kurangnya  ordind,

untuk menguji hipotesis nol bahwa sampd itu ditarik dari populas yang sama menurut Sugiono

(1999:71).
Rumus :
12 k
X2 = S (Rj)?-3N (k+1)
Nk (k+1) j=1
Dimana :

N : banyaknyabaris daam tabdl.

K :banyaknyakolom.

R :jumlah rangking ddam kolom j.

Kk

S: memintakita menjumlahkan kuadrat jumlah ranking paca
j=1 semuakondis

BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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4.1 Hasll Pendlitian
4.1.1 Tinjauan Umum Bimbingan Belajar Ganesha Operation
Bimbingan Bdgar Ganesha Operation merupakan sdah satu organisas yang bergerak
dalam bidang usaha pelayanan jasa pendidikan, yang melaksanakan kegiatan bimbingan belgar bagi
Sswa, ddam usaha meningkatkan pengetahuan guna mencapa prestas belgar yang terbak.
Bimbingan begar Ganesha Operation berkantor pusat di Jn. Sumatera No.35 Telp. (022)
4204535-Faks 4233532 Bandung. Di Bengkulu Ganesha Operation mempunya damet di dn. S
Parman No.21-D Simpang Skip Tep. 347347, Jn. Sdak Raya N0.22 Panorama Lingkar Timur
Telp.348546, dan Jn . Jati No.4 Telp. 24226.
Bimbingan begar Ganesha Operation didirikan pada tahun 1984, dengan mis adaah
sebagal berikut:

1. Menjadi wadah pengkgian dan pengembangan ilmu pengetahuan dasar (basic sciense).
Sebaga wadah pengkgian dan pengembangan ilmu pengetahuan, bimbingan belgar Ganesha
Operation mempunya komitmen totd inovas dan kredtivites. Artinya bimbingan belgar
Ganesha Operation mempunya prindp melakukan perbaikan dan perubahan cara belgar
dalam usaha meningkatkan dan mengembangkan ilmu pengetahuan dengan krestif.

2.  Memberikan metode yang unik dan unggul.

Bimbingan belgar Ganesha Operdion ddam mdakukan kegiatannya, yaitu membimbing
gswa-gswa dilakukan dengan unik, artinya cenderung tidak sama dengan kegiatan bimbingan
belgar yang dilakukan oleh organisas lain, dan berussha menciptekan sswva-siswayang

unggul, artinya mampu bersang.



3.

Mewujudkan kepuasan siswa (student satiffaction).

Bimbingan belgar Ganesha Operation berussha memuaskan para sswa yang dibimbingnya,
dengan cara menergpkan bimbingan yang efektif, sehingga sswa yang mengikuti bimbingan
begar pada Ganesha Operation mempunya keunggulan bersaing dengan sSswa pada

bimbingan belgar yang lain, serta keunggulan daam prestas.

Adapun tujuan bimbingan belgar Ganesha Operation adaah sebagai berikut:

1

5.

Menjdin kemitraan yang konstruktif.

Bimbingan belgar Ganesha Operation dalam melaksanakan kegiatannya menjadikan orang tua
sebagal mitrakerja, dari sekolah-sekolah atau perguruan tinggi.

Mengurangi angka pengangguran.

Kegiatan bimbingan begar Ganesha Operation, memerlukan tenaga kerja, bak tenaga
penggiar maupun tenaga adminitras.

Membantu para siswa.

Bimbingan belgar Ganesha Operation membantu para Sswa, terutama bagi sswa yang
mengaami kesulitan ddam pelgarannya Siswa dibimbing dan dibantu mengatas kesulitas yang

dihadapi.

. Menciptakan siswa yang berkuditas dan berwawasan uas.

Untuk menciptakan dswa yang berkuditas dan mempunya wawasan yang luas, bimbingan
belgar Ganesha Operation didukung oleh buku-buku, terutama buku panduan bgaar yang

lengkap dan menergpkan cara belgar yang sstematis.

Memberikan informas pendidikan yang sangat lengkap.



Bimbingan belgar Ganesha Operation memberikan informas yang lengkap terhadap seluruh
sswanya, bak sswa tingkat SD, SLTP, SLTA dan Perguruan Tinggi, guna meningkeatkan
pendidikan keenjang yang lebih tinggi.

6. Memberikan Strategi bersaing bagi para sswa untuk memasuki jenjang pendidikan  yang lebih
tinggi sehingga sukses memasuki SMP, SMA dan perguruan tinggi favorit dan terkemuka sesua
dengan minat dan kemampuan

7. Meningkatkan prestas Sswa sehingga memperoleh nilai harian, nila rgpor, nila  Ujian Akhir

Nasional, dan nilai SPMB yang lebih tingg

4.1.2 Organisas
Bimbingan belgar Ganesha Operation ddam melayani Sswa sebaga peserta bimbingan

belgar didukung oleh organisas yang memadai. Sumber daya manusia yang tergabung dalam
organisas Ganesha Operation secara umum terdiri dari 2 bagian, yaitu: Bagian pendidikarvbimbingan
dan bagian adminidtras.
1. Kepada Cabang, dengan tugas sebagai berikut:

Bertanggung jawab terhadap seluruh kegiatan operasiona dan kemgjuan Ganesha Operdtion.
2. Kepdabagian Umum, dengan tugas.

a  Médaksanakan administras umum

b. Meaksanakan administras keuangan

c. Méeaksanakan kegiatan rumah tangga Ganesha Operation

d. Meaksanakan adminigtras kepegawaian

e. Kegiaan lainnyaatas perintah kepaa cabang



3. Bagian pendidikan/pembimbing, dengan tuges.
a. Mdaksanakan kegiatan administras kesiswaan
b. Meaksanakan kegiatan administras nila sswa
c. Meaksanakan kegiatan administras kepustakaan
d. Melaksanakan kegiatan perlengkapan akademik
Tenaga penggar/pembimbing pada Ganesha Operation adalah: Lulusan ITB, Ul, IPB, UNPAD,
UGM, ITSdan PTN lainnya
4. Bagian Pemasaran
Meakukan kegiatan promod, rekrut dalam usaha meningkatkan jumlah sswa pada Ganesha
Operation.
5. Tenagapenggar (Guru), dengan tugas.
Melaksanakan kegiatan belgar (proses bimbingan terhadap siswa)
6. Operasond, tugasnya addah:
Membantu kegiatan operasiond Ganesha Operation, yaitu kegiatan pemasaran, menyiapakan
kelengkapan perdatan bimbingan dan tugas lainnya atas perintah Kepaa bagian Umum.
7. Front Office, tugasnya addah:
Meaksanakan/mdakukan pemberian informas terhadap caon siswa, dan meayani urusan
sswalorang tua Sswa yang berhubungan dengan bimbingan belgar.
Untuk melihat gambaran organisas pada bimbingan belgar Ganesha Operation, berikut

ditampilkan struktur organisas pada Gambar 4.1

Gambar 4.1 Struktur Organisas Ganesha Operation Bengkulu
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Kepala Cabang

Kepala Bagian Umum Akademik Marketing

| |
Operasiona Front Office Pengajar (Guru)

Sumber: Ganesha Operasion, 2005

4.1.3 Materi Pelgjaran dan biaya bimbingan
Adapun materi/mata pelgaran yang diberikan dalam membimbing sswa addah sebagal berikut:
Matematika, Fiska, Kimia, Biologi, Bahasa Indonesa, Bahasa Inggris, IPS, PKK, Sgarah,
Ekonomi, Geografi, Sos-Antrop, dan Tata Negara dengan pungutan biaya Rp.1.000.000 hingga

Rp.2.200.000

4.1.4 Faslitasdan Metode Pengajaran
Ganesha Operation, dadam medaksanakan bimbingan belgar didukung oleh fasilitas sebaga
berikut:
1. Penggar
Staf penggar Ganesha Operation addah lulusan dari PTN terkemuka yang juga sebagal
penulis buku SMP/ISMA terbaik di Indonesa serta mempunya ketrampilan menggar yang

cukup bak, dengan metode penggaran super cepat dan mudah dimengerti dengan

menggunakan theking.



2. Perdatan
Sebagal sarana penunjang, Ganesha Operation mempunya:
a. Komputer SMPMB
b. Internet
c. Buku pdagaran
d. Ruang begar dan diskus
3. Metode menggjar
Bimbingan pada sswa dilakukan oleh Ganesha Operation sebaga berikut:
a. Uraan materi sgematik, yaitu daam memberikan bimbingan penyampaian materi dilakukan
secara berurutan dengan jelas.
b. Meteri yang disampaikan secara jdas, yaitu memberikan materi pelgaran pada sswa
dengan jelas, sehingga mudah dicernasswa.
c. Meakukan pendekatan secara persond yang akrab, yaitu antara tenaga penggjar dengan
Sswaterjadi hubungan yang akrab.
d. Siswadiberikan kebebasan untuk bertanya, yaitu siswa diberikan kebebasan bertanya pada
tenaga penggjar mengenal materi yang digjarkan
e. Caa bdga santa, yaitu ddam mengikuti materi pelgaran sswa diberikan kebebasan

berpakaian, namun tetap menjaga kesopan santunan

4.1.5 Karakteristik Responden
Karakterigik responden penditin, terdiri dari: Responden menurut jenis kelamin, menurut

kelompok umur, menurut tingkat pendidikan, menurut suku bangsa, menurut tingkat pendapatan
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orang tua ddam sau bulan, menurut yang mempengaruhi ddam memilih bimbingan begar,

menurut tingkat prestas bidang akademik. Karakteristik responden tersebut addah sebaga

berikut:

4.1.5.1 Responden Menurut Jenis Kelamain
Berdasarkan penditian yang dilakukan, diketahui jumlah dan persentase responden menurut

jenis kdlamin yang ditampilkan Tabe 4.1

Tabd 4.1 Jumlah dan Per sentase Menurut Jenis Keamin

JenisKeamin Jumlah (orang) Persentase
Pria 80 28%
Wanita 205 2%
Jumlah 285 100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2005
Tabd 4.1 menunjukkan bahwa siswa pada bimbingan belgar Ganesha Operation lebih

banyak wanita jika dibandingkan dengan pria Ha ini menunjukkan bahwa minat belgar wanita

jauh lebih tinggi jika dibandingkan dengan pria

4.1.5.2 Responden Menurut Kelompok Usia
Berdasarkan penditian yang dilakukan, diketahui jumlah dan persentase responden menurut

kelompok usiayang ditampilkan Tabe 4.2

Tabd 4.2 Jumlah dan Per sentase M enurut Kelompok Usia

Kelomppok Usia Jumlah (orang) Persentase
14 tahun 12 4%
15 tahun 36 13%
16 tahun 108 38%
17 tahun 129 45%




| Jumlah | 285 | 100% |
Sumber: Hasll Pendlitian, 2005

Tabe 4.2 menunjukkan bahwa responden Ganesha Operation, umumnya berusia 16 hingga
17 tahun. Ha ini menunjukan bahwa sswa yang menggunakan jasa bimbingan belgar pada
Ganesha Operation Bengkulu adalah sswa pada semester akhir di SLTA, sebaga perdapan

untuk menghadapi kompetis masuk Rerguruen Tinggi.

4.1.5.3 Responden Menurut Etnisatau Suku Bangsa
Berdasarkan penditian yang dilakukan, diketahui jumlah dan persentase responden menurut
suku bangsa yang diikuti, dapat dilihat Tabd 4.3

Tabe 4.3 Jumlah dan Persentase M enurut Suku Bangsa

Suku Bangsa Jumlah (orang) Persentase
Bengkulu 128 45%
Jawa 16 6%
Minang 24 8%
Batak 52 18%
China 16 6%
Lan-lan 49 17%
Jumlah 285 100%

Sumber: Hasll Penelitian, 2005

Tabd 4.3 menunjukkan bahwa sswa bimbingan belajar Ganesha Operation Bengkulu
terdiri dari bermacam macam suku. Suku batak merupakan suku yang mempunya minat belgar
yang cukup tinggi. Sedangkan suku Bengkulu dengan jumlah terbanyak, tidek dapat dikatakan
merupakan suku yang mempunya minat belgar yang paling tinggi, karena penduduk mayoritas di

Bengkulu adalah suku Bengkulu, jadi wgar jika jumlahnya yang paing banyak.
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4.1.5.5 Responden Menurut Tingkat Pendapatan Orang Tua Perbulan
Berdasarkan penditian yang dilakukan, diketahui jumlah dan persentase responden menurut
tingkat pendapat orang tua perbulan yang ditampilkan Tabel 4.4

Tabd 4.4 Jumlah dan Persentase Menurut Tingkat Pendapatan Orang Tua

Tingkat Pendapatan Jumlah (orang) Persentase
< 500.000 0 0
Rp.500.000-Rp.1000.000 49 17%
Rp.1.000.000-Rp.1.500.000 108 38%
Rp.1.500.000- Rp.2.000.00 92 32%
> Rp.2.000.000 36 13%
Jumlah 285 100%

Sumber: Hasll Pendlitian, 2005
Tabd 4.4 menunjukkan bahwa responden terbanyak adalah orang tuanya yang
berpenghasilan Rp.1.000.000 hingga Rp.1.500.000. Penghasilan mayoritas orang tua Sswa

tersebut disebabkan pada umumnya orang tua siswa adalah pegawal negeri.

4.1.5.6 Responden Menurut Yang Mempengar uhi Pemilihan Bimbingan Belgjar
Berdasarkan penditian yang dilakukan, diketahui jumlah dan persentase responden
menurut yang mempengaruhi yang ditampilkan Tabel 4.5

Tabel 4.5 Jumlah dan Persentase Menurut Yang Mempengar uhi

Y ang Mempengaruhi Jumlah (orang) Persentase
Teman 48 17%
Anggota Keluarga 40 14%
Keinginan Sendiri 172 60%
Tetangga 8 3%
Iklan 12 4%
Lan-lan 5 2%
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| Jumlah |

285

100%

Sumber: Hasil Penelitian, 2005

Tabd 4.5 menunjukkan bahwa responden pada umumnya mengikuti pendidikan di Ganesha
Operation Bengkulu didominas atas keinginan sendiri dan pengaruh teman. Ha ini menunjukkan
bahwa motivas belgar sswa merupakan faktor utama daam mengikuti kegiatan bimbingan,

kemudian teman yang mempunya motivas belgar terssbut mempengaruhi temannya untuk

mengikuti kegiatan begar.

4.1.5.7 Responden Menurut Prestas Belajar Di Sekolah
Berdasarkan penditian yang dilakukan, diketahui jumlah dan persentase responden menurut

prestas belgar di sekolah yang ditampilkan Tabd 4.6

Tabd 4.6 Jumlah dan Persentase Menurut Perestasi Belajar Di Sekolah

Prestas Di Sekolah Jumlah (orang) Persentase
Rangking 1-5 84 2%
Rangking 6-10 72 25%

Rangking 11- 15 40 14%

Rangking diatas >15 89 31%

Jumlah 285 100%

Sumber: Hasil Pendlitian, 2005

Tabd 4.6 menunjukkan bahwa siswa yang menjadi peserta bimbingan belgar pada Ganesha
Operation didominas oleh Sswa yang mempunyai rangking lebih dari 15. Kemudian diikuti oleh
gswa yang rangking 1-10. Artinya sswa yang mempunya rangking diatas 15 tersebut
mempunya motivas belgar yang tinggi untuk menutupi kekurangannya. Sedangkan siswa yang

rangking 110 pada umumnya addah sswa yang mempunya motivas belgar yang tinggi dan

motivas untuk bersaing.




4.2 Hasll Penyebaran Kuisoner Terhadap Variabel Yang Ditdliti
Vaiabd yang ditditi addah perilaku kdluhan peanggan dan pemulihan peayanan jasa
(service recovery).
4.2.1 Hasll Penyebaran Kuisioner Perilaku Keluhan Pelanggan
Kuisoner yang disebarkan untuk mengetahui perilaku keluhan pelanggan sebanyak 10
pernyataan, yang terdiri dari: Kegiatan belgar yang tidak sesual dengan kurikulum yang berlaku, bila
mendapat kesulitan karyawan berskap acuh tak acuh, faslitas yang diberikan bimbingan belgar
belum memadal, sstem penggaran yang teralu cepat, tempat parkir yang disediakan tidak teratur,
tidak dgpat memberikan pelayanan yang bak, biaya yang mahd tetepi sesua dengan gpa yang
diberikan, karyawan yang cemberut atau selalu bermuka masam, setigp ada keluhan tidak pernah
ditanggapi, dan para penggarnya kurang bermutu dalam penyampaian materi. Daam kuisioner yang
dissbarkan dilengkapi dengan 4 pilihan jawaban, yang teridiri dari: tidak melakukan gpa-apa dan
berhenti menggunakan jasa atau pun pindah bimbingan begar yang lain, penyampaian keluhan
secara langsung kepada pihak Ganesha Operation, memberitahu teman atau kerabat, meminta ganti
rugi secara hukum, mengadu ke media massa, dil. Tanggapan responden berhubungan dengan

perilaku keluhan pelanggan pada bimbingan belgar Ganesha Operation dapat dilihat pada tabel 4.7



Tabd.4.7 Perilaku Keluhan Pelanggan

Responden Menur ut Pilihan Jawaban

Pernyataan 1 2 3 4 Jumlah

1 32 200 13 40 285
(11,23%) (70,17%) (04,56%) (14,04%) (100%6)

2 13 190 64 18 285
(04,56%) (66,67%0) (22,46%) (06,38%) (100%6)

3 28 200 48 9 285
(09,82%) (70,18%) 16,84%) (03,16%) (100%6)

4 5 210 24 46 285
(01,75%) (73,68%) (08,42%) (16,14%) (100%)

5 5 244 28 8 285
(01,75%) (85,61%) (09,82%) (02,81%) (100%)

6 36 212 28 9 285
(12,63%) (74,39%) (09,82%) (03,16%) (100%)

7 72 156 24 K¢l 285
(25,26%) (54,74%) (08,42%) (11,58%) (100%)

8 28 136 108 13 285
(09,8290) (47,72%) (37,89%) (4,56%) (100%)

9 88 124 48 25 285
(30,88%) (43,51%) (16,84%0) (08,77%) (100%)

10 40 212 28 5 285
(14,04%0) (74,39%) (09,8290) (01,75%) (100%)

S 347 1884 413 206 2850

Sumber: Data diolah dari Hasil Penyebaran Kuisioner, 2005

Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner, maka dapat diketahui perilaku keluhan pelanggan
sebagal berikut:

1. Jkakegiatan belgar yang tidak sesuai dengan kurikulum yang berlaku. Dari seluruh responden,
yang memilih tanggapan: Pihak responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada
pihak Ganesha Operation yang paing dominan, yaitu 200 orang responden (70,17%) dari
seluruh responden yang berjumlah 285 orang.

2. Bilamendapat kesulitan karyawan berskap acuh atau tidek smpatik. Dari seluruh responden,

yang memilih tanggapan: Pihak responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada



pihak Ganesha Operdion yang paing dominan, yaitu 190 orang responden (66,67%) dari
seluruh responden yang berjumlah 285 orang.

. Fadlitas yang diberikan bimbingan belgar bdum memada. Dari sduruh responden, yang
memilih tanggapan: Pihak responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak
Ganesha Operation yang paling dominan yaitu 200 orang responden (70,17%) dari seluruh
responden yang berjumlah 285 orang.

. Sigem penggaran yang terldu cepa. Dari seluruh responden, yang memilih tanggapan: Pihak
responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha Operation yang
paling dominan, yaitu 210 orang responden (73,68%) dari seluruh responden yang berjumlah
285 orang.

. Tempat parkir yang disediakan tidak teratur. yang memilih tanggapan: Pihak responden akan
menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha Operation yang paling dominan,
yaitu 244 orang responden (85,61%) dari seluruh responden yang berjumlah 285 orang.

. Tidak dapat memberikan pelayanan yang baik. Dari saluruh responden, yang memilih tanggapan:
Pihak responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha
Operation yang paing dominan, yaitu 212 orang responden (74,39%) dari seluruh responden
yang berjumlah 285 orang.

. Biaya yang mahd tetapi tidak sesuai dengan gpa yang diberikan. Dari seluruh responden, yang
memilih tanggapan: Pihak responden akan menyampaikan keluhan secaralangsung kepada pihak
Ganesha Operation yang paing dominan, yaitu 156 orang responden (54,74%) dari seluruh

responden yang berjumlah 285 orang.



8. Kayawan yang cemberut. Dari sluruh responden, yang memilih tanggapan: Pihak responden
akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha Operation yang paing
dominan, yaitu 136 orang responden (47,72%) dari sduruh responden yang berjumlah 285
orang.

9. Setigp ada keluhan tidak pernah ditanggapi. Dari seluruh responden, yang memilih tanggapan:
Pihak responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha
Operation yang paing dominan, yatu 124 orang responden (43,51%) dari seluruh responden
yang berjumlah 285 orang.

10. Para penggjar yang kurang bermutu dalam penyampaian materi. Dari seluruh responden, yang
memilih tanggapan: Pihak responden akan menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak
Ganesha Operation yang paing dominan, yaitu 212 orang responden (74,39%) dari sduruh
responden yang berjumlah 285 orang.

Dai sduruh pernyataan yang digukan pada responden berhubungan dengan perilaku
keluhan pelanggan (responden), pilihan jawaban yang paling dominan addah: Responden akan
menyampaikan keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha Operation, agar pihak Ganesha
Operation dagpat memperbaiki kekdiruan dan kekurangannya daam memberikan peayanan

terhadap pelanggannya.

4.2.2 Hasll Penyebaran Kuisioner Pemulihan Pelayanan Jasa (servicerecovery)
Kuisoner yang disebarkan untuk mengetahui pemulihan pelayanan jasa sebanyak 10
pernyataan, yang terdiri dari: telah melakukan kesalahan dengan memberikan penggaran yang tidak

sesua dengan kurikilum yang ada, karyawan tidak mencerminkan skap yang bak kepada para
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peanggan, faslitas yang balk dan memada belum bisa untuk ditergpkan, keluhan dari para
pelanggan belum bisa untuk dipenuhi sluruhnya, kurangnya kesadaran dari para karyawan untuk
memperbaiki tingkah lakunya ddam menghadapi pelanggan, keringanan biaya tidek bisa diberikan
kepada para pelanggan, beum bisa menyediakan tempat parkir yang aman dan teratur, tenaga
penggar yang berkuditas dan bermutu masih terbatas, tenaga penggar yang bakk belum ada di

Ganesha Operation. Kuisoner yang disebarkan dilengkapi dengan 5 pilihan jawaban, yang terdiri

dari: melakukan tindakan koreks, memberikan penjelasan dan pengarahan, permohonan masf,

pemberian kompensas atau ganti rugi, dan biarkan hd itu terjadi tanpa melakukan tindakan apapun.
Tanggapan responden berhubungan dengan pemulihan jasa pelayanan pada bimbingan belgar
Ganesha Operatio dapat dilihat padatabel 4.8

Tabel.4.8 Pemulihan Pelayanan Jasa

Sumber: Data diolah dari Hasil Penyebaran Kuisioner, 2005

Responden M enurut Pilihan Jawaban

Pernyataan 1 2 3 4 5 Jumlah

1 132 52 68 20 13 285
(46,31%) (18,24%) (23,85%) (07,01%) (04,56%) (100%)

2 64 60 128 24 9 285
(22,45%) (21,05%) (44,91%) (08,42%) (03,15%) (100%)

3 60 128 52 36 9 285
(21,05%) (44,91%) (18,24%) (12,63%) (03,15%) (100%)

4 68 90 78 32 17 285
(23,85%) (31,57%) (27,36%) (11,22%) (05,96%) (100%)

5 24 120 100 36 5 285
(08,429%) (42,10%) (35,08%) (12,63%) (01,75%) (100%)

6 80 64 104 24 13 285
(28,07%) (22,45%) (36,40%) (08,42%) (04,56%) (100%)

7 36 164 56 20 9 285
(12,63%) (57,54%) (19,64%) (07,01%) (03,15%) (100%)

8 52 94 62 44 33 285
(18,24%) (32,90%) (21,75%) (15,43%) (11,57%) (100%)

9 120 88 48 16 13 285
(42,10%) (20,87%) (16,84%) (05,61%) (04,56%) (100%)

10 76 88 60 48 13 285
(26,67%) (20,87%) (21,05%) (16,84%) (04,56%) (100%)

S 712 948 756 300 134 2850




Berdasarkan hasil penyebaran kuisioner, maka dapat diketahui pemulihan pelayanan jasa
sebagal berikut:

1. Tdah mdakukan kesdahan dengan memberikan penggaran yang tidak sesuai dengan kurikilum
yang ada. Pding dominan responden memilih melakukan tindakan koreks, yaitu sebanyak 132
responden (46,31%) dari 285 responden.

2. Kayawan tidak mencerminkan skap yang bak kepada para peanggan. Pding dominan
responden memilih jawaban permohonan maaf, yaitu 128 responden (44,91%) dari 285 orang
responden.

3. Fadlitas yang bak dan memada belum bisa untuk diterapkan, paling dominan responden
memilih jawaban memberikan penjelasan dan pengarahan, yaitu sebanyak 128 responden
(44,91) dari 285 responden.

4. Pedayanan yang bak juga beum bisa untuk diterapkan, pding dominan responden memilih
jawaban memberikan penjelasan dan pengarahan sebanyak 100 responden (35,08%) dari 285
responden.

5. Keduhan dari para peanggan belum bisa untuk dipenuhi seluruhnya, paing dominan responden
memilih jawvaban memberikan penjeasan dan pengarahan sebanyak 120 responden (42,10%)
dari 285 responden.

6. Kurangnya kesadaran dari para karyawan untuk memperbaiki tingkah lakunya daam
menghadapi pelanggan, paing dominan responden memilih permohonan maef yaitu sebanyak
104 responden (36,40%) dari 285 responden.

7. Keringanan biaya tidek bisa diberikan kepada para pelanggan, paing dominan memberikan

penjelasan dan pengarahan, yaitu sebanyak 164 responden (57,54%) dari 285 responden.

69



8. Bdum bhisa menyediakan tempat parkir yang aman dan teratur, pding dominan memilih
memberikan memberikan penjelasan dan pengarahan, yaitu sebanyak 104 responden (36,40%)
dari 285 responden.

9. Tenaga penggar yang berkuditas dan bermutu mash terbatas, padin dominan responden
memilih melakukan tindakan koreks sebanyak 120 responden (42,10%) dari 285 responden.

10. Tenaga pengga yang baik bedum ada di Ganesha Operation, paing dominan responden
memilih memberikan penjelasan dan pengarahan, yaitu sebanyak 88 responden (20,87%) dari
285 responden.

Pemulihan pelayanan jasa yang pding dominan responden memberikan penjelasan dan
pengarahan, sebagal usaha memulinkan pelayanan jasa oleh pihak Ganesha Operation terhadap
pelanggannya

Berdasarkan Tabd 4.7, dapat dibuat jumlah responden menurut rangking berdasarkan
pilihan jawaban, diketahui jumlah responden berdasarkan rangking, yang ditampilkan Tabd 4.9

Tabel 4.9 Jumlah Responden Berdasarkan Jawaban dan Rangking

Rangking Jawaban Responden Perilaku Kuluhan Pelanggan
Pernyataan Pilihan Jawaban
1 2 3 4

Rangkin ~ Jumlah Rangking | Jumlah Jumlah Rangking | Jumlah

g Rangking
1 2 32 4 200 1 13 3 40
2 1 13 4 190 3 64 2 18
3 2 28 4 200 3 48 1 9
4 1 5 4 210 2 24 3 46
5 1 5 4 244 3 28 2 8
6 3 36 4 212 2 28 1 9
7 3 72 4 156 1 24 2 33
8 2 28 4 136 3 108 1 13
9 3 88 4 124 2 48 1 25
10 3 40 4 212 2 28 1 5
S 21 347 40 1884 2 413 17 206

Suimber: Data Diolah Dari Hasil Penelitian, 2005

Keterangan:
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B PFilihan jawaban 1:Tidak melakukan gpa gpa dan berhenti menggunakan jasa ataupun
pindah
B PRlihan jawaban 2: Penyampaian keluhan secara langsung kepada pihak Ganesha
Operation
B PRlihan jawaban 3: Memberi tahu teman atau kerabat
B PFilihan jawaban 4: Memintaganti rugi secara hukum, mengadu kemedia massa dan
lan-lan

Untuk perilaku keluhan pelanggan pernyataan pertama yaitu 32, 200, 13, 40, maka rangkingnya

adaah 2, 4, 1, 3 (angka 13 yang terkecil diberi rangking 1, dan seterusnya).

Beradsarkan data pada Tabel 4.9 maka dapat dihitung nilai X? atau Chi Kuadra, yaitu:

12 K
X2 = S (Rj)?- 3N (k+1)
Nk (k+1)  j=1
12
X2 = ’7(212 + 402+ 222 + 172)—‘ - 3(10)(4+1)
(10)(4(4+1) h
12
- ’7441 + 1600 + 484 + 28;‘ - 150

200 -

0,06 (2814) - 150
=168,84 - 150
=18,84
Berdasarkan dari hasil perhitungan diatas, diketahui nilai X = 18,84. Sedangkan nilai X2
tabel sesual dengan test ini dk = k-1 ( 4-1 = 3) dengan tingkat keyakinan 95% atau 1 = 0,05
diperoleh X? tabel 7,815. Berarti X hitung > X tabel. Maka Ha diterima dan HO ditolak.

Artinya kegagdan pdayanan mempunya hubungan dengan perilaku kdluhan pelanggan pada
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bimbingan belgar Ganesha Operation, sehingga hipotes's yang dibuat sebelumnya terbukti, dan
yang paing erat hubungannya addah penyampaian kdluhan secara langsung kepada pihak
Ganesha Operation. Karenamempunyai nila tertinggi.

Berdasarkan tanggapan responden mengena pemulihan pelayanan jasa pada Ganesha
Operation, maka dapat diketahui jumlah responden menurut rangking yang dapat dilinat pada
tabel 4.10

Tabd 4.10 Jumlah Responden Berdasarkan Jawaban dan Rangking

Rangking Jawaban Responden Pemulihan Pelayanan Jasa
Pernyataa Pilihan Jawaban
n
1 2 3 4 5
Rangking | Jumlah Rangking | Jumlah | Rangking [ Jumlah Rangkin | Jumlah Rangkin | Jumlah
9 9
1 5 132 3 52 4 68 2 20 1 13
2 4 64 3 60 5 128 2 24 1 9
3 4 60 5 128 3 52 2 36 1 9
4 3 68 5 90 4 78 2 32 1 17
5 2 24 5 120 4 100 3 36 1 5
6 4 80 3 64 5 104 2 24 1 13
7 3 36 5 164 4 56 2 20 1 9
8 3 52 5 94 4 62 2 44 1 33
9 5 120 4 88 3 48 2 16 1 13
10 4 76 5 88 3 60 2 48 1 13
S 37 712 43 948 39 756 21 300 10 134
Keterangan:

B Pilihan jawaban 1: Meakukan tindakan koreks

Filihan jawaban 2: Memberikan penjelasan dan pengarahan

Rilihan jawaban 3. Permohonan maaf

Rilihan jawaban 4: Pemberian kompensad atau ganti rugi

Rilihan jawaban 5: Biarkan hd itu terjadi tanpa melakukan tindakan gpapun

Untuk pemulihan pelayanan jasa, pernyataan pertama yaitu 132, 52, 68, 20, dan 13 maka
rangkingnya adaah 5,3,4,2 dan 1 (angka 13 yang terkecil diberi rangking 1, dan seterusnya).
Berdasarkan data pada Tabel 4.9 maka dapat dihitung nilai X? atau Chi Kuadrat, yaitu:

Rumus :
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12 Kk

X2 = — S (Rj)*- 3N (k+1)
Nk (k+1) j=1
12 |’
X?= | (377 + 43% + 39% + 21%+ 102)1 - 3(10)(5+1)
(10)(5)(5+1)  — -
12

= ’71369 + 1849 + 1521 + 441+100—‘ - 180
300 - —

= 0,04 (5280) - 180

=211,2-180

=312

Berdasarkan dari hasil perhitungan diatas, diketahui nilai X2 = 31,2. Sedangkan nilai X

tabel sesual dengan test ini dk = k-1 ( 5-1 = 4) dengan tingkat keyakinan 95% atau 1 = 0,05
diperoleh X? tabel 9,488. Berarti X2 hitung > X tabel. Maka Ha diterima dan HO ditolak.
Artinya kegagdan pelayanan mempunya hubungan dengan pemulihan pelayanan jasa pada
bimbingan begar Ganesha Operation, sehingga hipotesis yang dibuat sebelumnya terbukti, dan

yang paing kuat hubungannya adalah memberikan penjelasan dan pengarahn, karena mempunyai

nila tertinggl.

4.3 Implikas Hasl Pendlitian
Hasl penditian yang dilakukan terhadap bimbingan belgar Ganesha Operation di Bengkulu

menunjukkan bahwa : Kegagdan pdayanan mempunya hubungan dengan perilaku keluhan
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pelanggan pada bimbingan belgar dan kegagdan peayanan mempunya hubungan dengan pemulihan
pelayanan jasa pada bimbingan bdgar Ganesha Operation. Untuk memeperkecil kemungkinan
kegagaan pelayanan maka pihak Ganesha operation harus  meningkatkan kuditas pelayanan
(service quality) terhadap pelanggan, bak fisk/sarana yang digunakan maupun kemampuan
sumber daya manusia sebagal pengel ola kegiatan bimbingan belgar.

Fadlitas figk terssbut antara lan meliputi gedung dan ruang belgar supaya sdadu daam
keadaan bersih, perdatan yang digunakan dengan kondis yang sdlau baik, agar pelanggan merasa
nyaman daam mengikuti bimbingan, sehingga mereka merasa puas dan tidak mengeluh terhadap
pelayanan yang diberikan.

Disamping sarana figk terscbut yang tidek kadah pentinmgnya addah meningkatkan
kemampuan setigp individu yang terdgpat daam organisss Ganesha Operation, baik pihak
mangemen, tenaga pengga maupun karyawan. Kemampuan mangemen perlu ditingkatkan, ha ini
dapat dilakukan dengan cara meningkatkan pendidikan agar pengetahuan meningkat dan mengikuti
dudi banding ke daerah lan (bimbingan belgar sgenis) yang kuditasnya lebih bak, agar
memperoleh perbandingan dan masukan yang bermanfaat bagi Ganesha Operation.

Tenaga penggar dan karyawannya ditingkatkan kemapuannya agar pelayanan yang
diberikan kepada pelanggan mempunyai kuaitas yang baik dan kepuasan pelanggan dapat terwujud.
Untuk meningkatkan kemampuan tenaga penggar dan karyawan dapat dilakukan dengan cara
memberikan latihan pada tenaga penggar dan karyawan agar keahlian dan ketrampilan sesua
dengan bidangnya dapat meningkat, dengan ketrampilan dan kemampuan yang lebih bak maka

pelayanan dapat diberikan secera efektif dan efisen. Sedangkan strategi pemasaran yang dapat
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dilakukan oleh pihak Ganesha Operation dimasa yang akan datang adalah dengan menggunakan

drategi marketing mix (bauran pemasaran), yang terdiri dari produk, harga, promos dan disribus.

B Produk, yaitu jasa pelayanan yang diberikan harus benar-benar berkuditas, agar menimbulkan
mina bagi caon peanggan

B Harga, ddam mementapkan harga sebaiknya mengacu pada kemampuan masyrakat sebaga
pelanggan atau calon pelanggan

B Promod, pihak Ganesha Operaion lebih meningkatkan promosinya, baik kuditas maupun
frekuenanya

B Digribug, dapat dilakukan dengan menyaurkan atau menyampaikan kegiatan belgar tersebut

melaui kerja sama dengan sekolah sekolah yang ada hingga samapi ketingkat kecamatan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kessmpulan
Berdasarkan hasil pendlitian yang telah dilakukan dalam pembahasan, maka dapat ditarik
kesmpulan sebagai berikut:

1. Bahwa perilaku keluhan pelanggan mempunya hubungan dengan perilaku pemulihan peayanan
jasa(service recovery), makadari itu hipotess yang dilakukan terbukti.

2. Kegagdan pdayanan mempunya hubungan dengan perilaku keluhan peanggan pada bimbingan
belgar Ganesha Operation, terbukti bahwa penyampaian keluhan secara langsung kepada
pihak Ganesha Operaion merupakan keluhan pelanggan yang dominan mempengaruhi
pemulihan pelayan jasa oleh pihak Ganesha Operation terhadap Sswanya. Kegagdan pelayanan
mempunya hubungan dengan pemulihan pelayanan jasa pada bimbingan belgar Ganesha
Operation, terbukti bahwa memberikan penjdasan dan pengarahan yang dominan

mempengaruhi perilaku keluhan peanggan.

5.2 Saran
Berdasarkan kesmpulan dari hasl pendlitian, maka disarankan pada pihak mang emen
bimbingan belgar Ganesha Operation, untuk memperhatikan keluhan pelanggan. Terutama terhadap
keluhan langsung pelanggan pada pihak Ganesha Operation. Agar pelanggan tidek mengeluh
terhadep pelayanan yang diberikan, guna meningkatkan kepuasan pelanggan dimasa yang akan
datang. Kemudian bagi pengembang ilmu pengetahuan agar  pendidikan yang dilaksanakan bersfat

tangibel (mempunya sarana dan prasarana yang baik), reliability (memberikan pelayanan sesua
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dengan janji), responsive (Sgap ddam meayani pelanggan), assurance (dapat dipercaya), dan

empaty (mempunya Sfat yang tulus kepada setigp pelanggan) agar kepuasan pelanggan dapat

dipenuhi.



KUISIONER
JUDUL
Perilaku Keluhan Dan Pemulihan Pelayanan Jasa (service recovery) Yang Diharapkan
Pelanggan

Suatu Studi Pada Bimbingan Belajar Ganesha Operation Di Bengkulu

| dentitas Pendliti

Nama : HERY SEPRIADI

NPM : C1B1 01082

Jurusan : EKONOMI MANAJEMEN

Disdla keterbatasan waktu yang ada, kami nohon kesediaan untuk menjawab pertanyaan dalam
kuisoner ini. Lembar pertanyaan ini berguna untuk penulisan skrips dan tidak ada hubungan dengan
masdah lain. Atas partisfas dan bantuan anda kami ucapkan terimakasih.

l. DATA UMUM RESPONDEN

Isleh titik-titik dibawah ini dan berilah tanda silang (x) padajawaban yang dipilih.

1. Nomorurut :..............eevvnennn... . (kosongkan)
2. Jeniskdamin rieiierei i e Laki-laki / Perempuan
3. Usa e , Th

4 Tingkat pendidikan yang ditempuh ...... SD,SLTR, SLTA
5. Etnis atau suku bangsa ?

a Bengkulu b. Jawa ¢. Minang d. Batak
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e. Sumse g.Chinah. Lain-lan

6. Bergpakah pendapatan orang tua anda dalam satu bulan ?

a < Rp. 500.000

b. Rp. 500.000 - Rp. 1.000.000
C. Rp. 1.000.000 — Rp 1.500.000
d. Rp. 1.500.000 — Rp. 2.000.000
e > Rp. 2.000.000

7. Sapakah yang mempengaruhi anda ddlam memilih Bimbingan Bdgar ?

a Teman

b. Anggota Keluarga

C. Keinginan Sendiri

d. Tetangga

e. Periklanan dan Promos

f. Sumber-sumber lain (sebutkan) ..ot

8. Prestas anda di sekolah dibidang Akademik ?

a Rangking1—5

b. Rangking 510

C. Rangking 1015

d. Di atas Rangking 15
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PETUNJUK PENGISIAN

Di bawah ini terdapat pernyataan yang berkaitan dengan bimbingan begar, terutama dalam
perilaku keluhan pelanggan dan pemulihan pelayanan jasa (service recovery) yang kurang baik.
Untuk itu peneliti berharap agar responden mau memberikan penilaian atas pernyataan tersebut.
Berilah tanda cek (v ) pada setigp pernyataan di bawah ini !
Berikut ini addah jawaban dari variabd perilaku keluhan pdanggan :
1. Tidak meakukan gpa-apa dan berhenti menggunakan jasa aau pun pindah bimbingan belgar

yang lan.

2. Penyampaian keluhan secaralangsung kepada pihak Ganesha Operation.
3. Memberitahu teman atau kerabat.
4. Memintaganti rugi secara hukum, mengadu ke mediameassa, dll.

a. Pernyataan variabel perilaku keluhan pelanggan.

No Pernyataan Rilihan Jawaban
1 2 3 4

1. | Jka kegiatan belgar yang tidek sesuai dengan kurikulum yang

berlaku.
2. | Jka hila mendapat kesulitan karyawan berskap acuh atau tidak

smpatik.
3. | Jkafaslitas yang diberikan bimbingan belgar belum memada.
4. | Jkasgem penggaran yang terlau cepat.
5. | Jkatempat parkir yang disediakan tidak teratur.
6. | Jkatidak dgpat memberikan pelayanan yang baik.




Jka biaya yang mahd tetepi tidek sesua dengan apa yang
diberikan.
Jkakaryawan yang cemberut atau selau bermuka masam.

Jka setigp ada keluhan tidak pernah ditanggapi.

10.

Jka para penggarnya yang kurang bermutu dalam penyampaian
meateri.

Berikut ini addah jawaban dari variabel pemulihan jasa (service recovery) :

Melakukan tindakan koreks.
Memberikan penjelasan dan pengarahan.
Permohonan maf.

Pemberian kompensas atau ganti rugi.

Biarkan hd itu terjadi tanpa melakukan tindakan apapun.

. Pernyataan variabel pemulihan pelayanan jasa (service recovery)

No

Pernyataan Pilihan Jawaban

1 2 3

4

Jka tdah meakukan kesdahan dengan memberikan
penggaan yang tidek sesua dengan kurikulum yang
ada

Jka karyawan tidak mencerminkan skap yang bak
kepada para pelanggan.

Jka faslitas yang bak dan memada bdum hbisa
diterapkan di Ganesha.

Jka peayanan yang bak juga bedum bisa untuk
diterapkan.

Jka keluhan dari para peanggan beum bisa untuk
dipenuhi sgluruhnya.

Jka kurangnya kesadaran dari para karyawan untuk
memperbaiki tingkah lakunya ddam menghadapi
pelanggen.

Jka keringanan biaya tidak hisa diberikan kepada para
pelanggen.

Jka belum bisa menyediakan tempat parkir yang aman
dan teratur.
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10.

Jka tenaga penggar yang berkuditas dan bermutu
masih terbatas.
Jkatenaga penggar yang baik belum ada di Ganesha.
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