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untuk memilih tempat Bimbingan Belajar. Harapan tersebut juga timbul karena

mereka telah mendapatkan berbagai informasi dari siswa lain serta pengalamannya

dalam mengambil tempat Bimbingan Belajar sebelumnya, Lembaga Pendidikan
mempunyai peranan yang sangat penting di luar jam sekolah, untuk menambah ilmu.
Pendidikan yang didapat dari Lembaga Pendidikan ini menambah wawasan dan

mendapat ilmu yang tidak didapat di sekolah, agar lebih mudah dipahami.
Salah satu cara yang dapat dilakukan dalam meningkatkan kualitas layanannya

adalah melalui konsep pembagian fungsi mutu [QFD-Quality Function Deployment).

Konsep ini menekankan pada prioritas kebutuhan pelanggan, dengan kata Iain apa

yang dibutuhkan pelanggan akan menjadi sesuatu yang dihasilkan perusahaan.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bersifat survey lapangan yaitu melakukan penelitian langsung ke

lapangan serta melakukan penyebaran kuisioner kepada pengguna jasa Lembaga
Pendidikan Talenta Bengkulu serta sebagian konsumen yang menggunakan iasa,
dalam hal ini perusahaan pembandingnya yaitu Lembaga Pendidikan ONMA Lingkar
Barat Bengkulu.

Sumber data yang dapat digunakan dalam penelitian ini adalah data primer.
Data primer adalah tdata yang diperoleh langsung dari peserta didik Lembaga
Pendidikan Talenta Bengkulu yang berstatus siswa SMU kelas 3 semester II, karena
sudah memiliki wawasan dan cukup dewasa dalam mengambil suatu keputusan. Selain

itu pimpinan lembaga pendidikan juga dilibatkan dalam objek penelitian ini, serta
siswa SMU kelas 3 semester II Lembaga Pendidikan ONMA Lingkar Barat Bengkulu
sebagai pembanding.

M etode P eng amb il an S ampel
Data dikumpulkan dengan cara mengambil sampel secara Purposive Random Sampling
yaitu peserta didik kelas 3 SMU semester II yang diambil secara acah alasan memilih
responden siswa kelas 3 SMU, adalah mereka telah memiliki pola pikir yang cukup
dewasa dalam menentukan lembaga pendidikan yang mereka ambil, kuisioner
dibagikan kepada peserta didik Lembaga Pendidikan selama 1 minggu, jumlah
responden sebanyak 60 orang sampel yang berasal dari pesefta didik Lembaga
Pendidikan Talenta Bengkulu dan 60 orang berasal dari sampel pembanding yaitu
Lembaga Pendidikan ONMA Lingkat Barat Bengkulu.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu
Lembaga Pendidikan Talenta didirikan oleh Mutiasa Ginting nama Talenta diambil
dari bahasa Yunani yang artinya bakat, karunia dari Tuhan. Lembaga Pendidikan
Talenta Bengkulu didirikan pada tanggal 1 Agustus 1998 dan mengalami renovasi
bagunan dua tahun sekali, yang rata-rata memperbaiki atap, pelafon dan ruangan
belajar. Lembaga Pendidikan Talenta bertempat di |alan mangga, nomor 241. Pada
awalnya didirikan Lembaga Pendidikan Talenta hanya memiliki 3 ruangan dengan
jumlah peserta didik 15 orang dan 3 orang guru, karena banyak peserta didik yang
berhasil dan puas akan pelayanan yang diberikan Lembaga Pendidikan Talenta peserta
didik bertambah, hilrgga menjadi 50 kelompok peserta didik dengan instruktur 33
orang dan memiliki 7 ruangan. Talenta mendirikan cabangnya pada tanggal 1 Januari

m 
Analisis KualitasJasa Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu dengan Pendekatan QFD
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4.10
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Tabel L (Laniutan)

Respons-
iveness

O.Talenta memberikatt
informasi dengan jelas

dan terperinci tentang jasa

yang akan diberikan serta
jasa tarnbahan lainnY4
saat peserta didik
menanyakan apa Yang
mereka terima dari
bimbingan belajar

I . Dibutuhkan PelaYanan
kepada peserta didik
dengan cePat dan tepat,...

2. Jajaran staflinstruktur
Talenta selalu bersedia

membantu kesulitanYatg
dihadapi oleh Peserta
didik

3. Jaj aran stafl instruldur
Talenta meluangkan
waktu untukmenanggaPi
permintaan Peserta didik
dan tidak menunjukan
kesan sibuk dalam
pelayanan.

Jajaran instruktur/tentor
Talenta memiliki
keatrl ianlskill mengai ar
dalam bidangjasa
bimbingan belajar

Jaj aran stafl instrullur
Talenta daPat

menumbuhkan
perasruur aman kePada

peserta didik selama

melalarkan proses

belajar mengajar di
bimbingan belajar,..

I 6. Jajaran staflinstruknr
Talenta selalu sabar

dalam memberikan
layanan kePada Peserta
didik.

17. Talenta memberikan
dukungan kePada
peserta didilq...

Rata-rata raPonsive

Rata-rata assurance

AnalisisKualitasJasaLembagaPendidikanTalentaBengkuludenganPendekatanQFD
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perhatian secara
individu kepada para
peserta didik. . _

I 9. Jajaran shflinstrukhu.
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perhatian secara
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Dari raber 2, dapat diketahui kondisi ini kerihatannya cukup baik bagiLembaga pendidikan Tarenta r,r.* a".i 21 arribur jas, [iryrr, pihak LembagaPendidikan Talenta mempunyai 1B atribuifasa yang lebih unggul.

Tabel 2 (Lanjutan)

Yang Diolah 2072

Reabiliry Mllaksanakan. 
1.0@ian uLriritu. lffi an -pada peserta didik sesuai dengan jadwal yang

ditetapkarL

Y;T?"tu perhatian yang sunguh_sunguh

l".n19rp 
peserta didik yang mengalami

f:rr,lq.ut1 masalah dalam belajamya
. Memberikan layanan dengan baik-dan"sesuai
oengan Komrtmen Lembaga pendidikan, 

. ..
Selalu tepat waktu dalam iremberikan
Drmolngannya.

. Instruktur/tentor menyampaikan materi
oengan baik dan mudah dimengeti oleh

3.53

3.60

4.33

3.47.

3J0

Rapowive o.Me-berika"@
terperinci tentangjasa yang akan diberikan

peserta didik
3.Jaj'aran staflinstruktur meluangkan waktu

ytut\ 33nanesafi permintaan peserta didik
rlan tidak r.rrnjrt- k";;ffi;;;

s,!tu jasa hb-ah- lainnya, siur peserta

!rd* menanlakan apa yang me.eia terima
oan bunbrngan belaiar

1., Dibutuhkan pelayanan kepeda pesqta didik
oengal cepat dan t€DaL...

2.Jajar y staflinsurukiur selalu bdsedia
memf an1u.,l,<esuli tan yang dihadapi oleh

Assurance ,Jajaraninsffi
kealrlian/skill. mengajar dalam bidang-iasa
bimbingan belajar

5. Jajaran staf/instruktur dapal menumbuhkanp.Try aman kepada peserta didik selama
melatekan proses belqiar mengajar di
bmbingan belaiar,..

6.Jajaran_staflinstrrjktur selalu sabar dalam
_memberikan layanan kepada peserta didik.
7- Memhe.iL.^ .',,t^,--^- ,-.Memberikan dr:kungan'kepada peserta

Enphaty 8- Memberikan p"Eilr, se"*aEE;dr-
Kepaoa para peserta djdik...

I 9. Jajaran staflinstruktur memeberikan
perhatian secara individu kepada peserta
didih...

0: Jajaran staflinstrukhn memahami

, 
k:b**T dan harapan peserta didil(,. . .t. Jam kerja sesuaidengan kesibukanatau

Analisis KualitasJasa Lembaga p..didiL"r,
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PEMBAHASAN

Dari hasil wawancara dengan pimpinan Lembaga Pendidikan Talenta maka didapat 15

parameter teknik yang dirasa cukup penting dan mempengaruhi kinerja Lembaga

Pendidikan Talenta dalam memberikan pelayanan yang terbaik kepada peserta didik.
Dari ke 15 parameter teknik yang telah digunakan dan diurutkan bobotnya

maka dicari penyelesaian dari atribut-atribut tersebut agar dapat memperbaiki kinerja
Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu kedepannya antara lain :

t. Talenta memberikan pelayanan yang baih ramah, cepat memecahkan
permasalahan anak didik dan mendesain ruangan belajar dengan melengkapi
tempat duduk
Dalam hal ini, tindakan yang sebaiknya dilakukan oleh Lembaga Pendidikan
Talenta adalah bersedia melayani peserta didik dengan baik yang mampu
memuaskan peserta didik

2. Talenta menggunakan 3 LCD, 2 komputer, 3 laptop, 2 tipe dan L2 pendingin
ruangan untuk menuniang proses belajar mengajar.
Peserta didik akan merasa nyaman bila fasilitas yang diberikan Lembaga

Pendidikan Talenta mencukupi.
3. Cara khusus instruktur dalam menyampaikan materi agar dapat dengan
' mudah dipahami dengan bermain game,menggunakan alat peraga dan contoh

yang konkrit.
Agar peserta didik merasa terpuaskan dan cepat mengerti dalam memahami
materi baik

4. Instruktur meluangkan waktu untuk menanggapi permintaan peserta didik
Untuk hal ini peran istruktur sangat penting, karena instruktur tersebut harus
lebih mempererat komunikasi dengan peserta dan membuat peserta didik
merasa dekat dan nyaman.

Serta dari data yang diolah, hasil mutu pelayanan yang diberikan oleh pihak
Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu dengan total 3.40 masih lebih unggul
dibandingkan Lembaga Pendidikan ONMA Bengkulu yang bernilai 2.93. Dengan
jumlah nilai yang lebih unggul dari pesaingny4 pihak Lembaga Pendidikan Talenta
harus memperbaiki kinerjanya karena Lembaga Pendidikan ONMA memiliki
keunggulan atribut jasa ke-1 pada dimensi bukti fisik (tangibles.)., atribut jasa ke-17
pada dimensi jaminan (assurance), atribut jasa ke-18 pada dimensi empati
(emphaty).Maka pekerjaan pihak manajemen Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu
adalah menentukan strategi yang akan dijalan, hal ini dimaksudkan untuk
memperbaiki kinerja Lembaga Pendidikan Talenta dimasa yang akan datang, sehingga
peserta didik akan merasa terpuaskan belajar di Lembaga Pendidikan Talenta
Bengkulu.

KESIMPUIITN

Dari penelitian yang telah dilakukan dapat ditarik kesimpulan, yaitu :

1. Kualitas pelayanan Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu secara keseluruhan
telah baik namun pada dimensi bukti fisik (tangrbles) dan empati (emphaty)
masih dirasa cukup oleh peserta didih Kinerja atribut jasa yang sangat baik
dirasakan peserta didik yaitu pada atributke-7.

2. Persepsi peserta didik terhadap kinerja atribut Lembaga Pendidikan Talenta
lebih baik dari pesaingnya yaitu Lembaga Pendidikan ONMA Bengkulu kecuali

m"nalisis 
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