Volume 7, Nomor 1, Tahun 2012 : ISSN 1978-3884

Managcmcnt lnsnght

Jurnal Ilmiah Manajemen




Managcmcnt lnsig}'ut

T e Dr. Ridwan Nuram, SE, M Sc, Ak

femiz Dewoam Edmor Dr. Fahrodin JS Pareke, SE, M.S
ewcam S dimor 1. Dr. Drs. Syaiful Anwar AB_, SU.
2. Dr. Kamaludin, SE., MM.
3. Dr. Efed Darta Hadi, SE., MBA.

-
=
o
-
.I.
N

r
5,}
-V]
=]

|
%
5
-
—
)
-

Pook. Liar Alansi. SE., MBA_, Ph.D. Universitas Bengkulu

2 [ Universitas Padjadjaran Bandung
3 [ Universitas Brawijaya Malang
- M Universitas [slam Indonesia Yogyakarta
s { Universitas Padjadjaran Bandung
B biks Sevana, SE,.MSi, PhD Universitas Islam Indonesia Yogyakarta
- S SE., MS,, Ph.D. Universitas Bengkulu
* E, MSi Universitas Negeri Jakarta
< SE., M. Si. Universitas Diponegoro Semarang
2 Dr Ansr, SE. MS Universitas Haluuleo Kendari

Sciretars Adminisrasi - Rina Suthia Hayu, SE., MM.
St Admanesirass 1. Sefrianta Eka Pumi, SE., M SL

Liamat Racaes
Jursar Waraermer
Fauttes Dwomorme Umnversites Semgi
J. WR. Sugraomar, oz Semgiuiu
Taipor O730-21170




Managcmcnt ]nsight

Jurnal Ilmiah Manajemen
ISSN 1978-3884

I

51771978 " 388490

Volume 7, Nomor 1, April 2012

Perbedaan Abnormal Return dan Trading Volume Activies Saham Sebelum dan
Sesudah Reverse Split

Azizan Paula & Paulus Suluk Kananlua

Pengaruh Program Pemasaran dan Anggaran Biaya Pemasaran Terhadap
Kinerja Pemasaran Pada BUMNIS

Supardi

Variabel-Variabel yang Mempengaruhi Deviden Payout Ratio Pada Industri
Perbankan di Bursa Efek Indonesia

Helvonny Mahrina

Kualitas Pelayanan Program Magister Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Bengkulu

Lizar Alfansi, Ferry Tema Atmaja, Seprianti Eka Putri, & Rina Suthia Hayu
Pengaruh Karakter Fisik dan Lokasi Terhadap Nilai Properti Residensial (Studi
Kasus di Kota Bengkulu)

Chairil Afandy

Akurasi Peramalan Harga Saham dengan Model ARIMA dan Kombinasi Main
Chart + Ichimoku Chart

Iskandar Zulkarnain

Aplikasi Six Sigma dalam Evaluasi Kualitas Pelayanan Jasa: Studi Empiris pada
PT Bank Negara Indonesia Cabang Bengkulu

Apdan Jayadi & Syamsul Bachri

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Price Earning Ratio Saham Perusahaan
Manufaktur

Rahmad Rhidho & Sri Adji Prabawa

Studi Kualitatif Tentang Perubahan Penyajian (Display Change) Pada Restoran
di Kota Bengkulu

Syaiful Anwar AB.

1—11

12-22

23-31

32-45

46-58

59-70

71-84

85-97

98 —108



Kajian Perilaku Konsumen Green Product Ditinjau dari Moderating Variable
Green Brand Equity

Ari Bermin & Seprianti Eka Putri

Analisis Kualitas Jasa Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu dengan
Pendekatan QFD

Febzy Fiona & Trisna Murni

Pola Perilaku Perpindahan Mata Pencaharian Pada Komunitas Nelayan
Kawasan Pesisir Kota Bengkulu

Anggri Puspita Sari

Kualitas Sumber Daya Manusia Pada Biro Administrasi Umum (B.A.U)
Universitas Dehasen Bengkulu

Suwarni

Jurusan Manajemen
Fakultas Ekonomi Universitas Bengkulu
JI. WR. Supratman, Kota Bengkulu
Telpon 0736-21170



0 learners, esp
Jnﬂdavdkm&

Yey Words: Tangibles: R

eliability, Responsivenes.s;' Assurance;
Empathy; QFD

PENDAH ULUAN

Management Insight, 7 (1), 1, 9-128




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 lain 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 jasa,
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 *data- 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 Il Lembaga Pendidikan ONMA Lingkar Barat Bengkulu
sebagai pembanding.

Metode Pengambilan Sampel

Data dikumpulkan dengan cara mengambil sampel secara Purposive Random Sampling
yaitu peserta didik kelas 3 SMU semester II yang diambil secara acak; 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 peserta 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 Jalan 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, hingga menjadi 50 kelompok peserta didik dengan instruktur 33
orang dan memiliki 7 ruangan. Talenta mendirikan cabangnya pada tanggal 1 Januari
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Tabe] 1
Werajat Kepentingan Atribut Jasa, Kinerja Atribut Jas, Lembaga Pendidikap,
alenta Bengkuly Dan Pensentase Tingkat Kinerja

Indikator

Kepentin
gan

L. Talenta dilengkap;

dengan peralatan modern,

2. Fasilitas tempat parkir
memadaj

3. Pegawai/insﬂ'ulcmr
Talenta berpenampilan

rapi

4. Talenta menyediakan
Papan informgagj untuk

mempermudah peserta

5. didiknya Talenta
melaksanakar, sebagian
aktivitag layanan pada

’ Peserta didik sesuaj

| dengan Jjadwal yang
' ditetapkan,
6. Talenta memberikap

| perhatian yang sunguh-

‘f sunguh terhadap peserta

idik Yang mengalam;

f kesulitan atau masajap

| dalam belajarny,

{' 7. Talenta memper:

| layananp dengan bajk dan

| sesuaj dengan komitmen
. Talenta, .

8. Talenta selalu tepat
dalam memberikap
- bimbinganpy,
9. Instruktur/tentor Talenta
menyampaikan materj
dengan bajk day, mudah
dimenget; oJepy Peserta
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Tabel 1 (Lanjutan)

Respons-  [10.Talenta memberikan 437 SP 3.67 B 83.9%

iveness informasi dengan jelas
dan terperinci tentang jasa
yang akan diberikan serta
jasa tambahan lainnya,
saat peserta didik 3.37
menanyakan apa yang 4.51 sP C 74.7%
mereka terima dari
bimbingan belajar

11.Dibutuhkan pelayanan 4.66 SP 3.10 B 75.7%
kepada peserta didik o
dengan cepat dan tepat,... GhE

12.Jajaran staf/instruktur
Talenta selalu bersedia
membantu kesulitan yang
dihadapi oleh peserta
didik

13.Jajaran staf/instruktur
Talenta meluangkan
waktu untuk menanggapi
permintaan peserta didik
dan tidak menunjukan
kesan sibuk dalam
pelayanan.

3.53

4.45 SP C

Rata-rata responsive 449 Sp 341 B 75.9%

_issurance {14. Jajaran instruktur/tentor 427 SP 3.66 B 85.7%
‘ Talenta memiliki
keahlian/skill mengajar
dalam bidang jasa
bimbingan belajar
3.80 3.10
15. Jajaran staf/instruktur ]
Talenta dapat P C 81.5%
menumbuhkan
perasaan aman kepada
peserta didik selama
o i g 4.07 3.87
belajar mengajar di
bimbingan belajar,.. P B 95.0%

16. Jajaran staf/instruktur 3.33
Talenta selalu sabar »
dalam memberikan 4.10 ¢ 81.2%
layanan kepada peserta P
didik.

17. Talenta memberikan
dukungan kepada
peserta didik,...

{ Rata-rata assurance 4.06 P 3.49 B 85.8%
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Tabel 1 (Lanjutan)

i

‘mer

18, Talenta memberikan

{ perhatian secara
individu kepada para
peserta didik, . . .

' 19. Jajaran staf/instruktur

[ Talenta memeberikan

| perhatian secara
[ individu kepada peserta
[ didik, . ..

20. Jajaran staf/instruktur
Talenta memahami
kebutuhan dan harapan
peserta didik, . ..

21. Jam kerja Talenta sesuaj
dengan kesibukan atau
Jjam kerja peserta didik

Rata-rata emphaty

Total rata-rata
: wer: Data Diolah 2012

Dari Tabel dj atas terlj

-l 782% darj harapan
2zlan (Reabil;

T

aban yang diinginkan
rance) terpenuhij 85.8% dari harapan yang
I peserta didik. Pada dimensi empati (Emphaty) terpenuhi 75.59, darj

3.56
2o 2.93
2. Fasilitas tempat parkir memadaj 2.80
3. Pegawai/instrukur berpenampilan rapi 273
A. Menyediakan Papan informasi untyk

mempermudah pe

Deserta didiknya, .,
Rata-rata 74 gibles
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Tabel 2 (Lanjutan)

Reability 5. Melaksanakan sebagian aktivitas layanan 3.53 3.41
pada peserta didik sesuaj dengan jadwal yang 3.60 342
ditetapkan,

6. Memberikan perhatian yang sunguh-sunguh 4.33 344
terhadap peserta didik yang mengalami 3.47 3.41
kesulitan atau masalah dalam belajarnya 3.50 345

- Memberikan layanan dengan baik dan sesuaj
dengan komitmen Lembaga Pendidikan, ...

8- Selalu tepat waktu dalam memberikan
bimbingannya.

0. Instruktur/tentor menyampaikan materi
dengan baik dan mudah dimengeti oleh
peserta

Rata- rata .reability f 3.68 3.42

Responsive (10.Memberikan informasi dengan jelas dan 3.67 3.44
terperinci tentang jasa yang akan diberikan
serta jasa tambahan lainnya, saat peserta 3:37 2.80
didik menanyakan apa yang mereka terima 3.53 3.43
dari bimbingan belajar 3.10 2.83

11. Dibutuhkan pelayanan kepada peserta didik
dengan cepat dan tepat,...

12.Jajaran staf/instruktur selalu beéfsedia.
membantu kesulitan yang dihadapi oleh
peserta didik

13.Jajaran staf/instruktur meluangkan waktu
untuk menanggapi permintaan peserta didik

dan tidak menunjukan kesan sibuk dalam
pelayanan.
Rata- rata_responsive
Assurance  (14.Jajaran instruktur/tentor memilikj
keahlian/skill mengajar dalam bidang jasa
bimbingan belajar
15.Jajaran staf/instruktur dapat menumbuhkan
perasaan aman kepada peserta didik selama
melakukan proses belajar mengajar di
bimbingan belajar,..
16.Jajaran staf/instruktur selaly sabar dalam
memberikan layanan kepada peserta didik.
17.Memberikan dukungan kepada peserta
didik,. ..

Rata- rata assurance

3.47

3.49
18. Memberikan perhatian secara individy 2.60 3.16
kepada para peserta didik;. .. 3.57 3.57
3.57
3.37

19. Jajaran staf/instruktur memeberikan 341
perhatian secara individu kepada peserta 3.00
didik,. ..
0. Jajaran staf/instruktur memahami
kebutuhan dan harapan peserta didik,. ..
1. Jam kerja sesuai dengan kesibukan atau
Jjam kerja peserta didik
Rata= rata emphazy 327 3.28
Total Rata-Rata 3.40 325

Sumber : Data Yang Diolah 2012

Dari Tabel 2, dapat diketahuj kondisi ini kelihatannya cukup baik bagi
Lembaga Pendidikan Talenta karena dari 21 atribut jasa ternyata pihak Lembaga
Pendidikan Talenta mempunyai 18 atribut jasa yang lebih unggul.
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~'mentukan Prioritas Penjelasan

Teknis Dari
Wasing-

Perhitungan Pengaruh Antara
masing Atribut Jasa Dengan Masin

8-masing Penjelasan Teknis

Jenis pelayanan Bob | Kod Urutan
ot e Prioritas
“zlenta memberika pelayanan yang baik, ramah, cepat 14 | KM I
=n melengkapi tempat duduk peserta didik.
Talenta menggunakan 3 LCD, 2 komputer, 3 laptop, 2 12 | KA II
“pedan 12 pendingin ruangan untuk menunjang proses
~clajar mengajar
“zlenta menyediakan papan informas;
struktur Lembaga Pendidikan Talenta merespon KH
“<ngan cepat
struktur meluangkan waktu untuk menanggapi KI v
“ermintaan peserta didik
struktur disiplinan dalam menjalankan tugas.
“struktur memperhatikan secara individual paket 7 Ko A4
“rogram belajar yang diikuti peserta didik di sekolah,
~struktur melayani dengan sabar

| | s [o] v ]
- =njang pendidikan instruktur minimal S1 dan mengajar

“=suai dengan bidangnya
1 “zlenta memulaj Jjam kerja pukul 15.00-20.00 WIB n“
“struktur menjelaskan materi

sampai peserta didik 5 KE Vi1
Terasa jelas
“zlenta menyediakan papan informasj

“struktur berpakaian rapi “
=
‘femberikan potongan 10% pembayaran uang les pada
: ‘eserta yang berprestasi
* Data Diolah 2011

i
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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 :

1. Talenta memberikan pelayanan yang baik, 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 12 pendingin
ruangan untuk menunjang 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.

«t

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 pesaingnya, 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.

KESIMPULAN

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 (tangibles) dan empati (emphaty)
masih dirasa cukup oleh peserta didik. Kinerja atribut jasa yang sangat baik
dirasakan peserta didik yaitu pada atribut ke-7.

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

Analisis Kualitas Jasa Lembaga Pendidikan Talenta Bengkulu dengan Pendekatan QFD




-imensi bukti fisik (tangibles) pada atribut

jasa ke-1 yaitu, dimens;j jaminan
-ssurance) pada atribut ke-17, dan dimensi
8

empati (emphaty) pada atribut ke-

“asil penelitian menunjukan bahwa proritas utama

-=mbaga Pendidikan Talenta diantaranya adalah

*. Talenta memberikan pelayanan Yang baik dalam memberi
selalu ramah kepada peserta didik , cepat dalam me
peserta didik dan melengkapi tempat duduk peserta didik

2| Talenta menggunakan 3 Lcp, 2 komputer, 3 laptop, 2 tipe dan 12 pendingin
ruangan untuk menunjang proses bela jar mengajar
. Talenta menyediakan papan informasi.

yang diperhatikan oleh

‘““yanannya dengan mengembangkan dan fneningkatkan atribut-atﬁbut yang
‘i7ggap sangat penting oleh peserta didik a
w=ra lain :

sibuk dalam pelayanannya
-=bih dekat dengan para instruktur.,

“zembangan jasa perlu segera dilakukan agar kinerja atribyt i

dikan dapat ditingkatkan, bengembangan jasa inj dilakukan secara bertahap
2i dengan prioritas Parameter teknik
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