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ANALISIS KUALITAS jASA LEMBAGA PENDIDIKAN PRIMAGAMA BENGKULU
Hary Suhendar & Trisna Murni
Jurusan Manajemen Universitas Bengkulu

ABSTRAK. In education, the products produced by an educational institution
are services required their students rather than goods and essentially focus on
the intangibles (intangible physical). Difference between expectation and reality
to form a gap that exists between students and management at Primagama.

Keywords: Service, Gaps, SERVQUAL

PENDAHULUAN

Globalisasi diyakini menyediakan sejumlah peluang, tetapi juga mencip-takan sejumlah
tantangan. Oleh karena itu, sejumlah lembaga & perusahaan harus mampu menghasilkan
produk berkualitas dan bisa diterima masyara-kat. Hal ini harus dipertahankan secara
konsisten, sebab lembaga atau perusa-haan tersebut akan meningkatkan reputasi di mata
konsumen.

Fenomena ini menyebabkan sema-kin meningkatnya minat banyak orang untuk
menguasai dan memperdalam ilmu pengetahuan yang ada. Sehingga saat ini berbagai bisnis
Kursus, Private dan Lembaga Pendidikan telah berkembang dengan pesat. Dan bisnis ini
banyak melakukan penawaran yang menyebabkan semakin banyaknya alternatif pilihan.

Keberadaan lembaga bimbingan belajar semakin kuat dengan hadirnya Undang-undang
Nomor 2 Tahun 1989 tentang Sistem Pendidikan Nasional. Salah satu hal yang ditekankan
dalam Undang-undang Nomor 19 tahun 2005 tentang Standar Nasional Pendidikan, dan juga
Undang-undang nomor 20 Tahun 2003 (www.docstoc.com). UU Nomor 2 tahun 1989 adalah
terkait dengan tanggung jawab penye-lenggaraan pendidikan, yakni bahwa pada dasarnya
beban penyelenggaraan pendidikan tidak saja dipikul oleh pemerintah saja, tetapi juga pada
keluarga dan masyarakat. (Sumber : www.kopertis4.or.id) .

Lembaga Pendidikan (baik formal, non formal atau informal) adalah tempat transfer ilmu
pengetahuan dan budaya (peradaban). Melalui praktik pendidikan, peserta didik diajak untuk
memahami bagaimana sejarah atau pengalaman budaya dapat ditrans-formasi dalam zaman
kehidupan yang akan mereka alami serta mem-persiapkan mereka dalam menghadapi
tantangan dan tuntutan yang ada di dalamnya.

Kelayakan suatu lembaga pendi-dikan nonformal, dikatakan bisa diukur dengan
melakukan akreditasi. Dasar akreditasi adalah Peningkatan kualitas merupakan salah satu
strategi bisnis yang ditekankan pada pemenuhan keinginan konsumen. Di sisi lain, kinerja
suatu Bimbingan Belajar dan kepuasan konsumen merupakan satu kesatuan yang sulit untuk
dipisahkan. Kinerja berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu suatu
unit bisnis diharapkan dapat meningkatkan kinerjanya, dimulai dengan mengetahui sejauh
mana tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen.

KERANGKA PEMIKIRAN

Pengertian Kualitas
Kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. Ciri dan sifat yang dimiliki
produk atau jasa yang menyebabkan suatu ciri atau sifat tersebut sesuai dengan tujuan
untuk apa dibutuhkan. Dimana setiap produk atau jasa memiliki faktor-faktor khusus yang
berpengaruh terhadap kemam-puannya untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan
maupun tersirat.

Dalam Yamit (2001: 7), Goetsch Davis mendefinisikan kualitas sebagai suatu kondisi
dinamis yang ber-hubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang

memenuhi atau melehihi harapan. Menurut Gaspersz (1997:5) dalam ISO 8402 {Quality
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Vocabulary), kualitas didefenisikan sebagai totalitas dari features dan karakte-
atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memenuhi persyarats”
Kualitas juga dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang men-entukan kepuzs -
dan upaya perubahan ke arah perbaikan terus menerus.

Pengertian Produk

Produk tidak hanya dapat diartikan sebagai barang yang terlihat secara fis::
saja. Menurut Gaspersz (1997:180) yaitu bahwa produk adalah segala <=
dihasilkan melalui usaha manusia, proses alam atau proses yang dikerjar-
Dengan demikian produk merupakan hasil dari aktifitas atau proses. Suatu ¢-
perwujud (tangible), tak berwujud (intangible) atau kombinasi keduanya. Me~ -
(1990:7) produk diartikan sebagai segala sesuatu yang dapat ditawarkan ==:
untuk diperlihatkan, dibeli, digunakan atau dikonsumsi. Istilah produk menc=:
fisik, jasa, kepribadian, tempat, ide, serta organisasi.

Pengertian Produk Jasa

Menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono {1996), jasa adalah setiap tindakan atac =
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarr -
intangible (tidak berwujud) dan tidak mengasilkan kepemilikan sesuatu. Produss
berhubungan dengan produk fisik maupun tidak dan Fandy Tjiptono (1996:6), b=t
bahwa jasa merupakan aktifitas manfaat atau kepuasan yang ditawarkan untuk d@ -

Karakteristik Jasa
Kotler (2002:429) berpendapat bahwa jasa memiliki empat ciri utama y="-
mempengaruhi rancangan program pemasaran, yaitu:

1. Tidak berwujud (Intangibility)
Service are intangible. Unlike physical product, they cannot be seen, taste-
felt, heard, or smelled before they are bought. To reduce uncertainy, buye~
will look for sign or evidence of the service quality. They will deaw inferencs:
about quality from the place, people, equipment, communication materic
symbols, and price that they see.

2. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability)
Service are typically produced and consumed simultaneously. If a persor
renders the service, then the provider is part of the service. Because the clien:
is also present as the services is produced. Provider-client interaction is =
special feature of services marketing. Both provider and client affect the
outcome.

3. Bervariasi (Variability)
Because they depend on who provides them and when and where they ars
provided, service are highly variable.

4. Perishability (tidak tahan lama)
Service cannot be stored. The perishability of services is not a problem wher
demand is steady. When demand fluctuates, service firms have problems.

Kualitas Jasa (SERVQUAL)

Menurut American society for quality control dalam Lupiyoadi (2001 : 144) kualitas
“keseluruhan ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu produk/jasa dalam hal ¢
puannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifa’
Sedangkan menurut Juran dalam bukunya Quality Control Handbook LupiyOadi, 200
Kualitas dapat diartikan sebagai biaya yans .+ dihindari (avoidable) dan tidal
dihindari (unvoidable). Adapun SERVQUAL dapat dide-fenisikan sebagai sebera:
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perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka
terima/peroleh (Parasuraman dkk. 1990 - 19)

Dimensi Kualitas Jasa (SERVQUAL)

Dalam penelitian mengenai SERVQUAL, Parasuraman dkk. (1990:26) menyimpulkan bahwa

terdapat lima dimensi SERVQUAL, yaitu :

1. Tangibles, (tampilan fisik) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak eksternal, Penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. Meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan
lain sebagainya), perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta
penampilan pegawainya.

2. Reliability, (keandalan) yaitu kema-mpuan perusahaan untuk mem-berikan pelayanan
sesuai yang dijanjikan secara akurat dan per-caya. Kinerja harus sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatan waktu, layanan yang sama untuk semua pelanggan
tanpa kesa-lahan, sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang tinggi.

3. Responsive, (ketanggapan) yaitu suatu kemampuan untuk membuat dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan penyampaian
informasi yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu tanpa adanya suatu alasan yang
jelas menye-babkan persepsi yang negatif dalam kualitas pelayanan.

4. Assurance, (jaminan) yaitu penge-tahuan, kesopansantunan, dan kema-mpuan para
begawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada
perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain komunikasi (communication),
Kredibilitas (credibility), keamanan (sequrity), Kompetensi (competence), dan sopan
santun (courtesy).

5. Emphaty, (empati) yaitu mem-berikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami ke-inginan
konsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki pengertian dan pengetahuan
tentang pelanggan, memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki
waktu pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

Mengelola Kualitas Jasa

Parasuraman dkk. (1990 : 46) membentuk model kualitas jasa yang menyoroti Syarat-syarat

utama untuk memberikan kualitas jasa yang diharapkan. Adapun model dibawah inj

mengidentifikasikan 5 kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan pe-nyampaian jasa,
yaitu:

1. Gap I antara harapan konsumen dan persepsi manajemen, pada ke-nyataannya pihak
manajemen suatu perusahaan tidak selalu dapat merasakan atau memahami apa yang
diinginkan para pelanggan secara tepat. Akibatnya manajemen tidak mengetahui suatu
jasa seharusnya di desain, dan jasa-jasa pen-dukung/sekunder yang diinginkan
konsumen.

2. Gap Il antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi kualitas
jasa, kadangkala manajemen mampu memahami se-cara tepat apa yang diinginkan oleh
pelanggan, tetapi mereka tidak me-nyusun suatu standar Kinerja tertentu yang jelas. Hal
ini bisa dikarenakan tiga faktor, yaitu : tidak adanya komitmen total manajemen terhadap
kualitas jasa, kekurangan sumber daya, atau adanya kelebihan permintaan. Sebagai

dikatakan cepat tersebut yang bagaimana menurut konsumen.

3. Gap III antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa, ada beberapa penyebab
terjadinya gap ini, misalnya karyawan yang kurang terlatih, beban kerja yang me-lampaui
batas, tidak dapat me-menuhi standar kinerja yang di-tetapkan. Selain itu mungkin pula
karyawan dihadapkan pada standar-standar yang kadangkala saling bertentangan satu
sama lainnya.

Management |nsight 5 (21: 116.122
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4. Gap IV antara penyampaian jasa dan komunikasi ekstren, seringkali harapan pelar--
dipengaruhi oleh pernyataan janji yang dibuat oleh perusahaan. Resiko yang dihz
perusahaan adalah apabila janji yang diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi.

5. Gap V antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan, gap ini terjadi ap-
pelanggan mengukur kinerja, prestasi perusahaan dengan cara yang berlainan atau ¢
juga keliru mempersepsikan kualitas jasa tersebut.

Pengertian Harapan dan Persepsi

Harapan adalah kunci pokok bagi setiap pelaku bisnis yang terlibat dalam kepu-
pelanggan. Tanpa mengenal harapan pelanggan, sangat sulit bagi suatu bimbingan be
untuk mampu memberikan kepuasan yang optimal kepada para pelanggan. Zulian %=
(2002: 78) mendefinisikan Harapan pelanggan merupakan “referensi standar kir-
pelayanan dan se-ringkali diformulasikan berdasarkan keyakinan pelanggan tentang -
yang terjadi.” Selain itu. “Harapan pe-langgan juga sangat dipengaruhi oleh komunikas! -
mulut ke mulut” (Irawan, 2002 : 25). Sementara itu Kotler dalam Dimyati (2001 : -
memberi pengertian Persepsi sebagai “proses yang dilalui orang dalam me-™
mengargumentasikan, dan meng-interprestasikan informasi guna mem- bentuk gambz-
yang berarti mengenai dunia”.

Model Kualitas Jasa

Parasuraman, Zeithaml, dan berry membentuk model kualitas jasa yang menyoroti sy
utama untuk memberikan kualitas jasa yang tinggi (dalam Kotler, 1998:92), seperti v=
ditunjukkan pada gambar 1 berikut ini

7 Komunikasi |
| ehstermal
. kepelanggan |

Gambar 1
Model Kualitas Jasa
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Kerangka Analisis
Analisis yang dilakukan dalam tulisan ini merujuk pada kerangka pada gambar 2 berikut ini.

# Tampilan

bimbingan belaj
Kemamp

iy

> Ketanggapan bimbingan belajar

[Responsive)

Primagama

~ Kemampuan bimbingan belajar
Bengkulu

memberikan jaminan pelavanan

(Assurance)

# Kemampuan bimbingan belajar
dalam .
mahasiswa (Emphan)

Gambar 2
Kerangka Analisis

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif yang menggunakan
Analisis Servqual, dengan skala tujuh tingkat (Likert), untuk melihat kesenjangan antara
peserta didik dan manajemen primagama. Pengambilan sampel dilakukan secara Accidental
Sampling, dimana responden yang diambil sebanyak 100 orang dari peserta didik
Primagama, dan pengambilan responden untuk Instruktur/tentor dilakukan secara Sensus
sebanyak 45 Orang. Adapun alat GAP yang digunakan adalah model GAP I, yaitu antara
harapan konsumen dan persepsi manajemen dan Model GAP 5, yaitu antara jasa yang
dirasakan dan jasa yang diharapkan sumber data : (i) data primer (peserta didik &
instruktur); (ii) data sekunder.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil yang diperoleh dari penelitian ini, untuk nilai rata-rata Gap Kenyataan responden atas
harapan peserta didik pada jasa yang dirasakan oleh peserta didik (Gap I) adalah 0,47. Hal
ini menunjukkan bahwa manajemen Primagama Bengkulu telah mampu mem-perkirakan
apa yang diharapkan peserta didiknya. sedangkan, nilai rata-rata Gap harapan dan
kenyataan responden terhadap kinerja jasa di Primagama (Gap 5) adalah 0,24. Hal ini
menunjukkan bahwa jasa yang diterima oleh peserta didik telah memenuhi bahkan melebihi
tingkat harapan peserta didik.

Berdasarkan hal di atas, maka disarankan agar Primagama Beng-kulu mempertahankan
dan mening-katkan kualitas jasa yang diberikan kepada peserta didiknya, terutama dimensi

Reliability yang masih dianggap kurang oleh peserta didiknya, yaitu tentang ketetapan waktu
dalam memberikan bim-bingan.
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Tabel 1
Nilai GAP Kenyataan Responden (Instruktur/Tentor) atas harapan peserta didik p:
jasa yang dirasakan oleh peserta didik di Primagama Bengkulu (GAP 1)

Tangibles (Tampilan Fisik)

Nilai Harapan
i Peserta Didik Instruktur 8AP Be
1 6,48 6,49 0,01 +
2 5,77 5,91 0,14 +
3 6,27 6,64 0,37 +
4 6,61 6,78 0,17 +
Skor 0,17 +
Realibility (Kehandalan)

Nilai Harapan
i Peserta Didik Instruktur Gap st
5 5,38 5,89 0,51 +
6 5,88 5,98 0,10 +
7 5,88 6,73 0,85 +
8 5,76 5,60 -0,16 -
9 6,30 6,89 0,59 +
Skor 0,38 +
Responsive (Ketanggapan)

Nilai Harapan
Pernyapin Peserta Didik Instruktur i Hat
10 5,35 6,09 0,74 +
11 5,51 5,87 0,36 +
12 5,52 5,69 0,17 +
13 5,63 6,60 0,97 +
Skor 0,56 +
Assurance (Jaminan)

Nilai Harapan
SErnyatadn Peserta Didik Instruktur sl Kk
14 6,46 6,87 0,41 +
15 6,17 6,73 0,56 +
16 5,82 6,67 0,85 +
17 6,26 6,89 0,63 +
Skor 0,61 +
Emphaty (Empati)

Nilai Harapan
PR Peserta Didik Instruktur i Ket
18 5,24 6,42 1,18 +
19 6,06 6,31 0,25 +
20 5,78 6,64 0,86 +
21 6,04 6,60 0,56 +
22 4,94 5,24 0,30 +
Skor 0,63 +
Final GAP 1 0,47

Analisis Kualitas Jasa Lembaga Pendidikan Frmzz2ma Bengkulu



Nilai GAP harapan dan kenyataan Responden (peserta didik) terhadap kinerja jasa di
Primagama Bengkulu (GAP 5)

Tabel 2

Tangibles (Tampilan Fisik)

. Nilai Ket
Pernyataan e Kenyataan o
1 6,48 6,78 0,30 +
2 5,77 5,97 0,20 +
3 6,27 6,71 0,44 +
4 6,61 6,67 0,06 +
Skor 0,25 +
Realibility (Kehandalan)

o Nilai Ket
Pernyataan i e Kenyataan GAr
5 5,38 5,73 0,35 +
6 5,88 6,34 0,46 +
7 5,88 6,12 0,24 +
8 5,76 5,74 -0,02 :
9 6,30 6,45 0,15 +
Skor 0,24 -
Responsive (Ketanggapan)

Nilai Harapan | Vi GAP e

Pernyataan Kenyataan
10 5,35 5,35 0 0
11 5,51 5,92 0,41 +
12 5,52 6,37 0,85 +
13 5,63 5,72 0,09 +
Skor 0,34
Assurance (Jaminan)

o Nilai Ket
Pernyataan Sl Kenyataan Gy
14 6,46 6,53 0,07 +
15 6,17 6,42 0,25 +
16 5,82 5,83 0,01 +
17 6,26 6,36 0,10 +
Skor 0,11 +
Emphaty (Empati)

S Nilai Ket
Pernyataan DE Moyt Kenyataan i
18 5,24 5,25 0,01 +
19 6,06 6,17 0,11 +
20 5,78 6,05 0,27 +
21 6,04 6,26 0,22 +
22 4,94 5,62 0,68 +
Skor 0,26 +
Final GAP 5 0.24

Management |asight 5 (2): 116-123




PENUTUP

Banyaknya lembaga pendidikan yang bermunculan saat ini, menjadikan persaingan mer:=
semakin ketat Sehingga kualitas dalam pelaksanaan proses belajar mengajar ha~
mendapatkan per-hatian yang cukup dari setiap Bimbingan Belajar di Bengkulu, dan ha~
disadari bahwa sebagai penyelenggara bimbingan belajar, harus bisa memberikan jasa vz
sesuai dengan harapan peserta didik, dalam hal ini siswa. Salah satu cara unt.
memenangkan persaingan adalah dengan terus meningkatkan Kualitas Jasa dari Bimbinz:
Belajar, agar sesuai dengan harapan konsumen (siswa didik).
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