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MOTTO

“Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah
mereka yang apabila disebut Allah gemetarlah hati mereka,
dan apabila dibacakan kepada mereka ayat-ayatnya,
bertambahlah iman mereka karenanya, dan karena
Tuhanlah
mereka bertawakkal”

(Al Anfaal: 2)

“Seseorang yang belum pernah merasakan penderitaan,
berarti belum pernah mengalami kebahagiaan”
(Kahlil Gibran)

"Keraguan kita adalah penghambat dan membuat kita
kehilangan sesuatu yang baik yang sebenarnya bisa kita
miliki karena kita menjadi takut untuk mencoba
mendapatkannya “

(Someone)
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ABSTRARSI

Penehtmn 1m dimaksudkan untuk mengetahu ada ddaknva pengaruh
kualitas pelayanan yang terdim dan bukn fisik, keandalan, dava tanggap, jaminan
dan empatt terhadap kepuasan siswa vang mengikuli program mtensif pada
Lembaga bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember sena vanabel mana yang
pahing dominan dalam mempengarubl Repuasan siswa ftersebul  Dats  yang
digunakan adalah dma prnimer dan sekunder. Data primer vanu data vang
pengaminlannya dilakukan dengan Kuesioner yvang dibagkan pada responden.
Sedangkan data sekunder vantu data vang diperoleh dan mstansi terkain

Model analisis yang digunakan dalam penclivan 1m adalah regresi linier
herganda vaitu untuk mengetahui pengaruh vanabel-variabel kuahias pelavanan
terhadap kepuasan  siswa vang mengikut program intensif pada  Lembaga
Himbingan Helajar Phi-Betal Group Jember Pembuktian hipotesis menpuunakan
it s1etsnk regres secara simultan (U Fdan wil represt parsval (U1

Berdasarkan hasil analisic dengan mengeunakan program SPSS Release
10U For Windows termyata sesumi dengan hipotesis yanu bahwa variabel bukti
fisik, keandalan, daya fanggap, jeminan don empat memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepussan siswa vang mengikull progrsm  intensif pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember. Adapun dan kelima
vanabel  tersebut  vang  paling  dominan  adalah  variabel  keandalan,

Wi
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L PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Adanya  kemajuan perckonomian global dewasa im  mendorong
pertumbuhan sekior-sekior jasa. Dimana salah saiu faktor vang menentukan
tingkat keberhasilan dan kealitas perusahaan yaitu kemampuan perusahaan dalam
memberikan pelavanan kepada pelanggan. Namun persoalan kualitas dalam dunia
bismis fidak saja menjadi satu-salunya senjata persaingan tetapi sudah menjadi
“tiket yang harus dibavar™ untuk masuk ke dunia bisnis. Selain itu, juga dianut
pembuktian terbalik dan milah yang harus diwaspadai oleh produsen/pemberi
sasa. Maksudnya, ada keluhan dan konsumen maka beban pembuktisnnya ada
pada produsen, Apabila ia tidak berhasil membuktikannya, segala yang
dituduhkan  akan diangpap benar dan  produsen  wajib  menangpung
konsekuensinya (Rambat Lupivoadi, 2001:142).

Pandangan tradisional seringkali hanya berfokus pada pencapaian
produkiivitas dan profitabilitas dengan mengabaikan aspek kualitas. Dalam
perkembangannya perusahaan jasa vang menghadapi persaingan yang semakin
ketat harus bersaing pada masalah kualitas. Sebab kualitas memiliki hubungan
yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas memberikan suatu dorongan pada
konsumen untuk menjalin tkatan hubungan yvang kuat dengan perusahaan. Dalam
jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami
dengan scksama harapan konsumen serta kebutuhan mercka. Dengan demikian
perusahaan dapat menmingkatkan kepuasan konsumen dan konsumen dapat
menciptakan kesetiaan dan loyalitas kepada perusahaan (Sufi Tkhwan - 2003),

Jika kenvataan lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat dikatakan
bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka lavanan
dikatakan tidek bermutu, Dan apabila kenyataan sama dengan harapan, maka
layanan  discbut  memuaskan. Dengan demikian, service quality dapat
didefinisikan sebapai seberapa jauh perbedaan antara kenvataan dan harapan
pelangpan atas layanan yang mereka tenima/peroleh.
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Fepuasan dan ketidakpuasan pelangean akan suaty produkijasa sehagai
ukhir dari suatu proses penjualan memberikan dampak tersendiri kepada perilaku
pelanggan akan produk tersebut. Pembentukan stkap dan pola perilaku seorang
pelanggan terhadap pembelian dan penggunaan jasa merupakan hasil dari
pengalaman mereka sebelumnya. Pelanggan vang menikmati jasa mungkin akan
mengembangkan  sikap yang mendukung perusshaan  dan jasa  tersebul
(favourable), misalnya dengan berkata positif tentang produk, merekomendasikan
perusahaan pada orang lain, setia kepada produk perusabaan, membayar produk
dengan harga premium. Scbaliknya, produk vang gagal memenuhi funpsi
sehagaimana  diharapkan dapat dengan mudah menimbulkan sikap negatif
(unfavourable), misalnya dengan berkata negatif tentang produk, pindah kepada
perusahaan lain, tdak memiliki bisnis yang banyak dengan  perusahaan,
mengajukan tuntutan kepada perusahaan melalui pihak luar {Rambat Lupiyoadi,
2001 © 160)

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Betia) Group sebagai sebuah perusahaan
Jasa yang harus mempertahankan dan meningkatkan jumlah siswa yang mereka
miliki, Untuk itu diperlukan suatu bentuk perhatian mendalam pada segala sesuatu
vang dapat menciptakan kepuasan bagi para siswa Dari kepuasan itu dapat
tercipta sutu citra yang baik di mata masyarakat sehingga akan menjadi salah
satu alasan bagi para orang tua/siswa sendiri untuk memilih Phi-Bet@ Group.

1.2 Pokok Permasalahan

Dalam kondisi semakin meningkatnya kebutuhan akan bimbingan belajar
dan semakin banyak pula perusahaan pesaing yang menawarkan jasa bimbingan
belajar tersebut maka terjadilah kompetisi antar perusahan-perusahaan tersebut,
schingga masing-masing perusahaan perlu menampilkan kualitas jasa yang lebih
baik. Kualitas jasa tersebut dapat ditunjukkan dengan dimensi-dimensi kualitas
Jjasa dengan harapan setelah adanya kualitas tersebut akan menghasilkon harapan
akan loyalitas dan efisiensi. Kemudian permasalahan pada lembaga bimbingan
belajar Phi-Bet@ Group dapat dirumuskan sebagai berikut -
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Apakah ada pengarul dimensi-dimensi kualitas pelayanan vang terdin dan
bukn fisik, keandalan, dava tanggap, jaminan dan empan dengan kepuasan
siswil yang mengikuts progrom miensif pada Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Betid Group di Jember?

Manakah diantar dimensi-dimenst kualitas pelayanan tersebut vang bebil
dominan terhadap kepuasan siswa vang mengikut program intensil pada
Lembaga Bimbingan Belajar Plu-Beti@ Group di Jember?

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian

L3 0 Tofncwi Penelition

#€

Berdasarkan pokok permasalahan vang telah dikemukakan di atas, maka
tujuan penelitian adafah

Untuk mengetahui pengarub kualitas pelavanan terhadap kepuasan siswa
vang mengikuti program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Betie; Giroup di fember

Lintuk mengetabw diantara dimensi-dimensi kualitas pelayanan vang kebih
dommnan pengaruhnya tethadap kepuasan siswa yang mengikuti program
ntensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Pli-Bet@ Group di Jember,

{.3.2 Manjaat Penefitian

Berdasarkan pokok permasalahan vang telsh dikemukakan di atas, maka
manfaatl penelition adalah -

Sebagim  bahan masukan bag Lembaga Bimbingan Belajar  untuk
mengetahui tngkat kualitas pelayanan vang telah diberikan dan variabel-
variabel vang mempengaruhi kepuasan siswanya.

Sebagai referensi bagi penelini lain vang ingin melakukan penelitian

SIS,
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IL TINJAUAN PUSTARKA DAN KERANGEKA
KRONSEPTUAL

2.1 Tinjavan Penclitian Schelumnya

Morita Citra Yuliarti (2001) welah mengadakan penchitian dengan judul
“Faktor-Fakior Yang Mempengaruln Kepuasan Konsumen Pada Rumah Saki
PTPN X Jember” Penelitian tersebul menvimpulkan bahwa variabel harga (X,).
fasilitas (X:) dan pelayanan (X;) secara bersama-sama berpengaruh secarn
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Rumah Sakit PTPN X Jember
Sedangkan pengaruh variabel-vanabel bebas terhadap kepuasan konsumen secara
parsial semuamyva sigmfikan, Ketiga vanabel-vaniabel tersebut adalah harpa (X,) =
3.915; fasilnas (X;) = 3,446, dan pelayanan (X;) = 3914 Dari ketigs vanabel
tersebut yang paling dominan adalah varabel harga.

Perbedaan antara penchiian vang dilakukan oleh Nonta dengan penelitian
sekarang vau :

1. Variabel bebas dari penelitian sebelumnya terdini dari harga (X,), fasilitas
(X2), peloyanan (K1), sedangkan varabel bebas dan penclitian sekarang
terdini dan buku fisik (X}, keandalan (X;), daya wanggap (X:), jaminan
{Xs) dan empati {Xs).

4. Metode analisis data pada penelitan sebelumnya mengpunakan analisis
kualitant yang terdini dan editing, koding, tabulasi dan analisis kuantitatif
vang terdin dari regresi linier berganda, uji F dan uji 1, sedangkan meiode
analisis data vang digunakan pada penelitian sekarang yaitu regresi linier
berganda, wji F, uji t, analisis determinasi berganda, analisis determinasi
parsial dan up asumsi klasik
Persamaan antara penelitian sebelumnya dengan penelitian sekarang vaitu

1. Dalam penentuan jumiah sampel mengpunakan rumus Slovin,

J. Pengambilan  sampel mengeunakan siratified  proporsional  random

sampiing.
Penelitian lainnya dilakukan oleh Sufi [khwan (2003) dengan judul
“Analisis Faktor-Fakior Yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa Pada Lembaga
4
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Bimbingan Belajar Primagama [ Jember” Penelitian ini menunjukkan bahwa
bukt fistk (X)), kehandafan (X.), daya tanggap (X:), jaminan (X,) dan cmpat
(Xs) secara simultan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan siswa LRE
Primegama Jember. Hal in dapat dibuktikan dengan up F vaitu Fijpy, D
82,007 = 2330 dengan signifikansi 0,000 pada level 5 % Sedangkan milai
widfusted R® sebesar 0,828 berarti kelima variabel bebas mempunyal pengaruh
sebesar 82,8 % terhadap kepuasan siswa pada LBB Primagama Jember, schingga
sisanya sebesar 17,2 % kepuasan siswa dipengarubi oleh variabel-variabel lain di
luar vaniabel bebas vang diteliti dalam pencliian ini. Berarn kesimpulannya
menerima Ha yang menyatakan bahwa kesemua vanabel independen memiliki
pengaruh yang sigmiicant pada kepuaasan siswa dan menolak H, yvang menyvatakan
sebaliknva, Kemudian fakior vang paling dominan adalah vanabel kehandalan
(X:) Hal imi ditumjukkan oleh nilai koefisien determinasi parsial { r ) schesar
U841 dengan mibat pads tiung: 13,805 = 1,4 1,990 pada tingkat signifikans: 0,000
vang signifikan pada level 5 %. Jadi kesimpulan menolak Ha dan menerima Ha
yang menystakan bahwa semua vanabel independen secara parsial memiliki
pengaruh vang sigmificant pada kepuasan siswa serta variabel yang paling
berpengaruh adalah variabel kehandalan yang kemudian diikuti oleh variabel dava
tanggap, jarminan, cmpatl dan bukt fisik,

Perbedaan antara penelitan vang dilakukan oleh Sufi dengan penclitian
sckarang vailu

1. Metode analisis data pada penelitian sebelumnya mengeunakan analisis

kuantitatif. vang terdin dari regresi linter berganda, ui F dan uji 1,

sedangkan metode analisis data yang digunakan pada penelitian sekarang

vty regresi limier berganda, uji F, wi 1, analisis determinasi berpanda,

analisis determinasi parsial dan uji asumsi klasik.

&

Dalam pengambilan sampel pada penclitian sebelumnya menggunakan
purposive sampling sedangkan pada penelitian sekarang menggunakan
sirciificd proporsional random sampiing,

Persamaan antara penclitian sebelumnya dengan penelitian sekarang vaitu;
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I Varabel bebas terdin dan bukt fisik (X, ), keandalan (X5), daya tanggap
(X}, jaminan { Xy ) dan empat (X1}

2 Dalam penentuan jumlah sampel menpgunakan rumus Slovin

2.1 Landasan Teori
220 Pengertian Pemasaran dan Konsep Pemasaran

Pemasaran adalah suatu proses somial dan manajenal yvang didalamnys
mdividu dan kelompol mendapatkan apa vang mercka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk bemilar dengan
pihak lam [Kottler, 1997: B} Pemasaran merupakan salah satu dan kegiatan-
kegiman pokok vang dilakuksn oleh  perusahaan wntuk mempertahankan
kelangsungan hidupnya, untuk berkembang dan mendapatkan laba { Basu Swastha,
20003 ). Definisi vang paling luas vang dapal menerangkan secara jelas arti
pentingnyva  pemasaran  dikemukokan oleh Wilham J. Stanton (dalam Basu
Swastha, 2000:4) sebagai berikut :

Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan

usiha yang ditwjukan unink merencanakan, menentukan harga,

mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa vang dapai
memuaskan kebutuban baik kepada pembeli vang ada maupun
pembeli potensial.

Sedangkan konsep pemasaran menyatakan bahwa kunci untuk merath
tujuan orgamsass adalah menjadi lebih efektil’ daripada para pesaing dalam
memadukan kematan pemasaran guna menetapkan dan memuaskan kebutuhan
dan keinginan pasar sasaran (Kottler, 1997: 17),

Falsafah konsep pemasaran bertujuan untuk memberkan kepuasan
terhadap keinginan dan kebutuhan pembeli atau konsumen. Sehingea seluruh
kegiatan dalam perusahaan vang menganut konsep pemasaran harus diarahkan
untuk memenuhi tujuan tersebuot.

Akan tetapt pada saat ini konsep pemasaran mengalami perkembangan
sejalan dengan berkembangnya masyarakat dan teknolog. Bila perusahaan ingin
berhasil mencapal twuannya maka harus dapat memahami cara-cara atau
kebiasaan dalam masyarakat termasuk faktor kebiasaan konsumen. Jadi, konsep
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pemasaran tidak hanya memperhatikan konsumen saja tetapi juga berorientas:
pada masyarakal,

Sedangkan menurul Basu Swastha (2000° 6), konsep pemasaran adajah
sebuah falsafah bismis yanp menyatakan bahwa pemuasan kebutshan konsemen

merupakan syarat ckonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan

222 Perdlaku Kansumen
Mempelajan perilaku konsumen dan memahami pelanggan bukanlah hal
vang sederhana, sebab seningkali konsumen mengemukakan kebutuhan dan
keinginan mergka namun tndakan vang diambil berbeda dengan  Keinginan
mereka. konsumen munghkim tdak memahami motivas: mereka vang lebih dalam,
mereka menanggapi pengaruh yang merubah pikiran mereka saat terakhir,
Penlaku konsumen dapat didefinisikan sebagar kematan-keziatan individu
vang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan barang-
barang dan jasa-jasa. termasuk didalamnva proses pengambilan keputusan pada
persiapan dan penentuan kegiatan-hegiatan tersebut (Basu Swastha, 2000: 10},
Penlaku konsumen sebagai tindakan vang langsung terlibat dalam
mendapatkan, mengkonsumsi dan menghabiskan produk dan jasa. termasuk
proses keputusan yang mendahului dan menyusuli tindakan ini. (1. F. Engel et al,
|994-3)
£4.2.0 Faktor-fakior Utama yong Mempengaruhn Perilaku Konsumen (Korler,
1993: 224).
|. Faktor Kebudayaan
Faktor kebudaysan merupakan faktor penentuan keinginan dan
penlaku seseorang vang paling mendasar, jika makhiuk yvang lebih
rendah penlakunya diatur oleh naluri maka perilakuy manusia
schagian besar adalah dipelajan. Fakior ini meliputi;
a. Sub budaya
Suatu kebudayaan khusus cenderung semakin kchilangan
homogenitas bila orang tidak dapat lag berhubungan secars
pribadi  dengan  seluruh  anggota masyarakal yang
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dimungkinkan karena semakin bertambahnva jumlah penduduk
schingga muncul kebudavaan khusus lain guna memenuh
kebutuhan individu  seperti  serikat agama, kebangsaan,
persaudaraan dan sebagainya
b.  Kelas-kelas sosial
Menurut ahli sosiologis Pitinm A Sorokin pelapisan atau kelas
sosial adalah perbedaan penduduk atan masyarakat kedalam
kelas-kelas sosial dalam masyarakat, dapat terjadi dengan
sendinnyva dalam proses pertumbuban masyarakat tersebut,
namun ada pula vang dengan sengaja disusun untuk menpeja
suntu tujuan bersama
2. Fakior Sosial
Beberapa hal yang mempengaruhi faktor sosial antara lam:
8. Kelompok referensi
Kelompok  referenst vaiu  kelompok - kelompok vang
membenkan pengarub langsung (tatap muka) maupun tidak
langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang.
b.  Peranan dan status
1} Peranan { Hofe)
Peranan merupakan aspek yang dinamin dan kedudukan,
Apatnla  seseorang  melaksanakan  hak-hak  dan
kewajibannya sesusi dengan kedudukannya, maka dia
menjalankan suatu peranan, dalam hal di masyarakat akan
terdapat scmacam “Femonsiration Effect
2} Kedudukan (Status)
Status adalah tempal seseorang dalam masyarakat yang
sehubungan dengan orang lain (lingkungan, prestise dan
kewajiban). Kedudukan sosial im dapat dicapai olch
sescorang ussha-usaha yang sengaja (achived siarus)
maupun karena kelahiran fascribed starms).
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3. Faktor Prbadi

Eeputusan pembeli juga dipengarulu oleh karakienstik atau ciri-cin

pribadi seseorang, diantaranva adalah

i

[ §]

Usia dan dawr ldup

COrang akan selalu membeli barang dan jasa selama hidupnya
Mereka akan membeli makanan bayr pada tahun-tzhun awal
kehtdupannya, lebih banyak mengkonsums makanan pada
masa periumbuhan dan dewasa, dan makanan-makanan diet
pada tuhun-tabun terakhir.

Pekerjamn

Pekenaan alau jabatan mempunyal  pengarub dalam  pola
konsumsinya dengan perbedaan pekenaan atau jabatan maka
berbeda pula barang atau jasa vang mereka konsumsikan
disesuatkan dengan kebutuban mereka

F.ondig ekonomi

Yang dimaksud dengan keadaan ckonomi sescorang adalah
kondisi yang terdin dan pendapatan yang dapat dibelampakan,
tabungan dan haranya, kemampuan untek meminjam, sikap
pengeluaran lawan menabung,

Ciaya hidup

Gaya hidup seseorang adalah pola hidup di dunia vang
diekspresikan oleh kegatan, minat dan pendapal seseorang.
Gaya hidup menggambarkan seseorang secara kescluruhan
vang berinteraksi dengan lingkungan dan juga menggambarkan
sesuatu dibalik kelas seseorang

Kepnbadian dan konsep diri

Yang dimaksud dengan kepribadian adalah  Karaktenstik
psikologis yang berbeda dan setiap erang vang memandang
responnya  terhadap  hingkungan  vang  relatif  konsisten.
Biasanve kepnbadian dijclaskan dengan cini-cin seperti rasa
percays din, otonomi, menghargal orang lain, kemampuan
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mensosialisasi,  kemampuan  mempertahankan  din,  dan
kemampuan menvesuatkan din,
4. Faktor Psikologi

Pilihan membeli seseorang juga akan dipengaruln oleh faktor

psikologis utama, yaitu:

a.  Molivas
sSeseorang mempunyval banyak kebutuhan suatu pada saat-saat
tertentu, beberapa kebutuhan tersebut diantaranya bersifat
biogenetik, kebutuhan ini timbul dan keadaan fisiologis
tertentu, sepertl kebutuhan untuk diakui, kebutuhan harga diri
utau kebutuhan diterima. Biasanya kebutuhan psikogenetik ini
tidak cukup kuat dalam memotivasi  seseorang  untuk
melakukan tindakan pemenuhan kebutuhan tersebut dengan
cepal.

b. Persepsi
Proses seseorang individa memilih, mengorganisasikan dan
menafsir masukan-masukan informasi untuk  menciptakan
sebuah gambaran tentang kebutuhan-kebutuhan,

¢. Proses belajar
Proses belajar menjelaskan  perubshan dalam  perilaku
seseorang  vang timbul dan pengalaman. Sebagian  besar
perilaku manusia merupakan hasil dan proses belajar.

d  Kepercayaan dan sikap
Kepercayaan adalah suatu gapasan deskriptif yang dimiliki
seseprang terhadap sesustu. Bissanya kepercayaan ini
berdasarkan pengetshuan, pendapat atau sekedar percava. Dari
umbulnya kepercayaan tersebut akan membentuk citra produk
dan merek, dan orang akan bertindak berdasarkan citra
terscbul. Sikap sendin didefinisikan sebagai evaluasi kognitif,
perasaan emosional dan kecenderungan tindakan sesesorang
yang menguntungkan dan tidak menguntungkan terhadap suatu

S
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benda atau  suatn gagasan.  Suatu stkap akan  menuntun
seseorang unmk berpmlaku yvang relatif konsisten terhadap
obvek=obyek yvang samia,

223 Pengertfan Jasa dan Kavakiersdik Jasa
Pengertian jasa menunt Kotler {dalam Fandy Tpptono, 2002 6 )
Jasa adalah setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh
suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifatl intangible
(tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu,
Produksi jasa biss berhubungan dengan produksi fisik maupun tidak
Herdasarkmn definisi tersebut dinvatakan bahwa jasa berhubungan dengan
penjualan suatu produk fisik dan ada uea vang ndak borhubumgan  Hal mi
terpantung pada basis yang diguakan oleh penawaran jasa terscbut, apakah
termasuk jasa murmi ataukah jasa fembahan yang diserian dengan produk fisik
Ada 4 karsktenstik jasa vang membedakannya dengan barang Keempat
karaktenstik tersebut meliputi {Fandy Tjiptono, 2002:15) ¢
i intangbilicy
Jasa bersifal smangihle artinga tidak dapat diibat, dirasa, diraba. dicium
atau didengar sebelum dibeli. Seseorang tdak dapat menilal hasil dan jasa
sebelum ia menikmatinya sendin. Bila pelangean membeli jasa, maka 12 hanya
menggunakan, memanfaatkan, atan menyewa jasa tersebut, Oleh karena itu untuk
mengurang ketidakpasnan, para pelanggan memperhatikan tanda-tanda atau bukt
kualitas jasa tersebut. Mereks skan menyimpulkan kualitas jasa dari tempat
(place), orang (peopic), peralstan (equipment), bahan-bahan komumkasi
{oommurtication materials), simbo] dan harga yang mereka amati.
2. Inseparability
Interaksi antarn penvedia jasa dan pelanggan merupakan ciri Khusus dalam
pemasaran jasa, Keduanya mempengaruhi hasil fowdcome) dan jasa tersebut
Dalam hubungan penvedia jasa dan pelanggan mi, cfcktivitas individu vang
memvampaikan jasa (comfac-personnel) merupakan unsur penfing. Dengan
demikian, kunci keberhasilan bisnis jasa ada pada proses rekrutmen, kompensas:,
pelatihan dan  pengembangan karvawannya. Faktor lain yang tidak kalah

| y
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pentingnya  adalah  pemberisn  perhatian  khusus pada  ungkat
partisipasi/keterhibatan pelanggan dalam proses jasa.
i Variability

Jasa bersifat sangat vanabel karena merupakan nonstandardized out-put,
artinya banvak vanasi bentuk, kualitas dan jems, tergantung pada siapa, kapan,
dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap
variabilias yang tinggi im dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain
sebelum memutuskan untuk memilih penvedia jasa,
4. Perishabdity

Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan,
Tetapr kenyatsannya permintaan pelangean akan jasa umumnya sangat bervariasi
dan dipengarubi faktor musiman, Oleh karena jiu perusahaan jasa harus

mengevaluasi kapasitasnya puna menyeimbangkan penawaran dan permintaan.

224 Kualias Jasa

Defimsi kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan  serta  ketepatan penyampaiannya untuk  mengimbangi
harapan pelanggan. Menurut Wyckof (dalam Fandy Tjiptono, 2002:39) kualitas
jasa adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan tersebut untuk memenuhi  keingginan pelanggan. Salah  satu
pendekatan kualitas pelayanan vang banyak dijadikan acuan dalam riset
pemasaran adalah model SERVOQUAL (Service Qualiny) (Rambat Lupivoadi,
2001:147). SERVQUAL dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yvang nyata mereka terima fperceived
service) dengan layanan yang sesungpuhnya diharapkan/diinginkan fexpected
service), Jika kenyataan lebih dan vang diharapkan, maka lavanan dapat
dikatakan bermutu sedangkan jika kenyataan kurang dari vang diharapkan, maka
leyanan dikatakan tidak bermutu. Dan apabila kenyataan sama dengan harapan,
maka layanan disebut memuaskan. Dengan demikian, service quality dapat
didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan
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pelanggan atas layanan yvang mereka terima/peroleh (Parasuraman, crall, 1998
dalam Rambat Lupiyoadi, 2001 -148).

Dalam salah satu studi mengenai SERVOQUAL oleh Parasuraman, 1988
{dalam Rambat Lupiyoadi, 2001:148) disimpulkan bahwa terdapat lima dimens:
SERVOQUAL sebaga berikut :

. Tongibles atsu bukli fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam

menunjukkan  eksitensinya  kepada pihak  eksternal  Penmampilan  dan
kemampuan sarana dan prasarana lisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sckitamya adalah buku nyata dan pelayanan vang diberikan oleh pemben
jasa. Yang meliputi fasihitas fisitk (gedung, pudang dan lain sebagainya),
perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan
pegawainya

2. Refabiiuy atau keandalan vaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai vang dijanjikan secara akural dan terpercava. Kinerja harus
sesuai dengan harapan pelanggan yang berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan tanpa kesalahan, sikap yang simpauk dan
dengan akurasi yang tinggi,

3. Hespensivencss atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
membernkan pelayanan yang cepat fresponsive) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penyampaian informas: yang jelas. Membiarkan konsumen menunggu
tanpa adanys suatu alas an vang jelas menyebabkan persepsi yang negatif
dalam kualitas pelayanan.

4. Asswrance atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantun dan
kemampuan para pegawal perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Terdin dan beberapa komponen antara lain
komunikasi fcommunication), kredibilitas foredibiliry), keamanan fsecuritv),
kompetensi (compefence), dan sopan santun (couriesy).

3, Empathy yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi vang diberikan kepada para pelanggan dengan berupava memahami
kemginan konsumen. i mana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami  kebutuhan

—
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pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu pengoperasian Yang nyaman
bagi pelanggan

224 d Gap Kualiras Jasa
Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses penyampaian |asa dar
st pemben jasa kepada konsumen sesuai dengan apa vang dipersepsikan
konsumen Oleh karena berbagal faktor, sepenti subyektivitas si pemben jasa,
keadasn psikologis konsumen maupun pemben jasa, kondisi lingkungan
chsternal, dan scbagainya udak jarang memainkan perannya sendiri-sendiri maka
Jasa sening disampaikan dengan cara vang berbeda dengan vang dipersepsikan
oleh konsumen Perbedaan cara penyampatan dari apa yang dipersepsikan
konsumen itu mencakup lima perbedaan ( Yazid, 1999: 63)
l. Gap Antara Harapan Konsumen dengan Persepsi Manajemen
Gap mi muncul sebapai akibat dan  ketidakiahuan AN ]EmeEn
tentang kualitas jasa macam apa sebenarmya diharapkan konsumen
sclanjutnya ketidaktahuan ini membawa konsekuensi tidak laiknya desain
dan standar jasa, Karena desain dan standarnya kurang baik, maks cara
penyampaian jasanya pun tidak terstandar dengan baik. Akhirnva,
organisast akan tidak bisa menunjukkan unjukkerja seperti yang dijanjikan
kepada konsumen melalw peniklanan maupun media komunikasi lainnya
Jadi, Gap harapan konsumen dengan persepsi manajemen merupakan
sumber dan munculnya gap-gap vang lainnya

1. Gap Antara Persepsi Manajemen Tentang Harapan Konsumen dan
Spesifikasi Kualitas Jasa (Manajemen Tidak Mengetahui Harapan
kKonsumen)

Pengertian terminologi manajemen dimaksudkan disini mencakup
cksekutif, manajer menengah, supervisor dan pemberdayaan tim. Jadi im
menyangkut semua pihak yang bertanggung jawab dan Mmempunyval
otoritas untuk menciptakan atau mengubah kebijakan, prosedur  dan

standar jasa
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Gap ini muncul karena para manajer mienetapkan spesifikas) kualitas
jasa berdasarkan apa yang mereka percayai sebagai yang diinginkan
konsumen, Padahal pendapat mereka itu belum tentu akurat. Akibatnya
banyak orgamisasi jasa telah memfokuskan tekanan mercka kepada
kualitas teknis, sementara pada kenyataannya hal yang dianggap lebih
penting oleh konsumen adalah kualitas yang berkaitan dengan penyajian
jasa.

Akar dan munculnya gap ini adalah: tdak adanva interaksi langsung
amtara mangjemen dengan konsumen, keengganan untuk menanyakan
harapan ~ konsumen, dan  stau  ketidaksiapan  manajemen  dalam
mengakomodasikan keduanya,

Bila orang-orang yang mempunyai tanggung jawab dan otoritas
untuk menetapkan prioritas tidak memahami harapan konsumen dengan
batk, mereka mungkin akan memicu suatu rantai pengambilan keputusan
yang jelek dan alokasi sumber-sumber vang tidak optimal. Pada akhirnya

semuanya inl akan menciptakan persepsi yang jelek tentang kualitas jasa.

Gap Antara Spesifikasi Kualitas Jasa dengan Jasa yang Senyatanya
Disajikan (Manajemen Gagal dalam Memilih Desain dan Standar Jasa
vang “Benar™)

Gap i utamanya muncul pada jasa yang sistem penyampaianiya
sangat bergantung kepada karyawan. Persepsi yang akurat tentang harapan
konsumen memang penting, tetapi belum cukup untuk menjamin kualitas
penyajian jasa yang terbaik. Upaya untuk menjamin bahwa spesifikasi
kualitas akan terpenubi apabila jasa memerlukan unjukkerja dan penyajian
yang segera begitu konsumen hadir di tempat jasa diproses, adalah hal
yang sangat sulit Para cksekutif, para manajer dan pihak-pihak yang
mempunyai otoritas dalam menetapkan kebijakan, mengalami kesulitan
dalam menterjemahkan pemahaman mercka terhadap harapan konsumen
kedalam spesifikasi kualitas jasa yang pada akhirnya mampu membangun
komitmen perusahaan terhadap kualitas jasa. Kesulitan itu akan bertambah
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bila manajemen memiliki kevakinan bahwa permintaan konsumen it
tidak beralasan atau tidak realistis, bahwa derajal variabilitas itu inheren
dengan penyimpangan standar dan karenanya penetapan standar tidak akan
meicapal tujuan atau sasaran yang diinginkan, serta percaya bahwa
permuntaan  konsumen 1w teralu sulit unuk diprediksi atau cara
perusahaan dan personelnya memproses jasa tidak bisa diubah. Karena itu,
syarat lain yang perlu dipenubi adalah diciptakannya desain dan standar
unjukkerja jasa yang mencerminkan persepsi vang akurat (obvektif)
tentang harapan konsumen.

Gip imi mengindikasikan perfunya ditetapkan desain dan standar jasa
vang berortentasi kepada konsumen. Standar yvang berorientasi kepada
konsumen dibangun berdasarkan kepada keperiuan pokok konsumen yang
mudah dipahami oleh konsumen dan diukur oleh konsumen. Standar-
standar ru sendin dan standar-standar operasi vang ditetapkan sesuai
dengan harapan dan prioritas konsumen daripada dengan kepentingan
perusahaan seperti yang menvangkut efektifitas dan efisiensi.

(sap Antara Penyampaian Jasa Aktual dengan Komunikasi Eksternal
Kepada Konsumen (Manajemen Tidak Menvampaikan Jasa Dengan
Standar vang Berorientasi Kepada Konsumen)

Janji-janyi vang disampaikan perusahasn jasa melalui media
periklanan, tenaga penjualan dan komunikasi vang lainnya mungkin secara
potensial bukan hanya akan meningkatkan harapan yang akan dijadikan
sebagal standar kualitas jasa vang akan diterima konsumen, akan tetapi
juga akan meningkutkan persepsi tentang jasa yang akan disampaikan
kepada mereka Kegagalan dalam memenuhi jasa vang dijanjikan dengan
yang senyatanya disajikan kepada konsumen akan memperiebar gap ini,
Kegagalan pemenuhan janji dapat berupa; terlalu tingginya janji yang
chsampaikan melalui periklanan atau personal penjualan, koordinasi yang
Kurang kuat antara bagian operasi dan bagian pemasaran, dan perbedaan
dalam kebijaksanaan dan prosedur disemua gerai jasa.
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5. Gap Antara Jasa vang Dibarapkan dengan vang sccara Aktual
Diterima (Manajemen Tidak Menyesuaikan Unjukkerja dengan Janji-
janji Perusahaan Kepada Konsumen)

Gap ini mencerminkan perbedasn antara unjukkerja senyatanya
dengan perseps: yang dimiliki konsumen. Jelasnya adalah, walaupun pada
awalnya persepst subyekul tentang kualitas antara vang dimiliki konsumen
dan produsen jasa adalah sama, akan tetapi karena berbagai faktor vang
muncul selama proses penyajan jasa (melalwi berbagai ahapan)
berlangsung, maka pada akhir proses penyajian jasa, persepsi konsumen
dan produsen tentang kualitas jasa dimaksud bisa saja berbeda

Pelanggan akan merasa puas jika pelayanan vang diberikan oleh
perusahaan atau orgamisasi pada mereka (konsumen) sesuai dengan harapan atay
meelebihi harapan pelanggan. Kesesuaian dengan harapan atau melebihi harapan
atau perkiraan pelangean inilah vang disebut dengan kualitas,

Apabila kesenjangan-kesenjangan (gap) tersebut dibuat menjadi lebih
scarah maka kualitas jasa vang sesusi dengan harapan konsumen dapat
diwujudkan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat model gap kualitas jasa berikut ini,
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KONSUMEN
Komunikasi Dan Kebutuhan Pengalaman
Mulut ke Mulut Personal vang Lalu
H Jasa vang »
o i Diharapkan
i B T
i Giap 5 lr )
! ¥
i Jasa vang o
| Derasakan
PEMASAR
! Penyampaian i Komunikasi
. Jasa Eksternal
' Giap 4
| .
Gap | | Gap 3 +
i Penjabaran
i Spesifikasi

Gambar 2.1. Model Kualitas Jasa (Gap Model)
Sumber: Parasuraman, A, et al. dalam Fandy Tjiptono (2002 82).
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2.d.4.2 Faktor-fakior Penvebab Kualitas Jasa vang Buruk
Ada berbagm macam faktor yang dapat menyebabkan kualitas suatu jasa
menjadi buruk, Faktor-faktor tersebut meliputi (Fandy Tjiptono, 2002: 85) :
I, Produksi dan konsumsi yang tenjadi secara simullan
salah satu karaktenstik jasa yang penting adalah mmseparabiliy, artinya
Jasa diproduks) dan dikonsums: pada saat bersamaan. Dengan kata lain dalam
memberikan jasa dibutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan Akibatnya
timbul  masalah-masalah  schubungan dengan interaksi  produsen dan
konsumen jasa. Beberapa kekurangan vang mungkin ada pada karyvawan
pemben jasa dan dapat berpengarub terhadap persepsi pelanggan pada kualitas
Jasa misalnyva:
o Tidak rerampil dalam melayvam pelanggan,
b. Cara berpakaiannya tidak sesuai,
lutur katanya kurang sopan atau bahkan menyebalkan,

1

d.  Bau badannya menggangpu,

¢ Selalu cemberut atau pasang tampang “angker”

=]

Imtensitas tenaga kerja yang tnggi

Keterlibatan tenaga kega yang intensif’ dalam penyampaian jasa dapat
pula memmbulkan masalah pada kualitas, yaitu tingkat variabilitas vang
ung, Hal-hal yang bisa mempengaruhmya adalah upah rendah (umumnya
karyawan yang melayani pelanggan memiliki tingkat pendidikan dan upah
yang paling rendah dalam suatu perusahaan), pelatihan vang kurang memadai
atau bahkan tidak sesuai, tingkat furnover karyawan vang tinggi, dan lain-lain.
3. Dukungan terhadap pelanggan internal (pelanggan perantara) kurang
memadai

Karyawan fromi-line merupakan ujung tombak dari sistem pemberian
Jasa. Supaya mercka dapat memberikan jasa yang efektif, maka mereka perlu
mendapatkan  dukungan dari fungsi-fungsi utama manajemen (operasi,
pemasaran, keuangan, dan sumber daya manusia). Dukungan tersebut bisa
berupa peralatan  (perkakas, matenal, pakaian seragam), pelatihan
keterampilan, maupun informasi (misalnya prosedur operasi). Selain itu vang

1 - B
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tidak kalah pentingnya adalah unsur pemberdayaan, baik terhadap karyawan
Jromi-line mavpun para manajer. Pemberdayaan di sini tidaklah diartikan
sempil sebagm schedar penghapusan hirarki, arahan, atau akuntabilitas
pribadi. Akan tetapi pemberdayaan dipandang sebagai stare of mind
Karyawan dan manajer vang diberdayakan akan mampu (1} mengendalikan
dan menguasai cara melaksanakan pekerjaannya; (2) sadar akan konteks di
mana pekerjasnnya dilaksanakan dan akan kesesusin pekerjaannya dalam
kerangka pekerjaan yang lebih luas thig piotre): (3) bertangpung jawab atas
oulput kerja pribadi, (4) tanpgpung jawab bersama atas kinena umit dan
organisasi, dan {5) keadilan dalam distribusi balas Jasa berdasarkan Kinerja
mdividual dan kinerja kolektif
Kesenmangan-kesenjangan komunikasi

Tak dapat dipungkiri lagi bahwa komunikasi merupakan fakior vang
sangat esensial dalam kontak dengan pelanggan, Bila terjadi gapkesenjangan
dalam komunikasi, maka akan tmbul penilaian atau persepsi negatif terhadap
kualiias jasa. Ada beberapa jenis kesenjangan komunikasi vang biasa terjadi,
yaitu:

4. Perusahaan memberikan janji yang berlebihan, sehingga tidak dapat
memenuhinya,

b Perusahaan tidak bisa selalu menyajikan informasi terbary kepada para
pelanggannya, misalnya yang berkaitan dengan perubahan prosedur/
aturan, perubahan susunan barang di rak pajangan supermarket, dan
lain-lain,

¢ Pesan komunikasi perusahaan tidak dipahami pelanggan,

d. Perusahaan tidak memperhatikan  atau  sepera MEnanggani
keluhan/saran pelanggan.

Memperlakukan semua pelanggan dengan cara yang sama

Pelanggan adalah manusia yang bersifat unik, karena mereka memiliki
perasaan dan emosi. Dalam hal interaksi dengan pemberi jasa, tidak semua
pelanggan bersedia menerima pelayanan/jasa yang seragam (sandardized
service). Sering terjadi ada pelanggan yang menginginkan atau bahkan



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

21
menunmut jasa vang bersifat personal dan berbeda dengan pelanggan lan. Hal
im menimbulkan tantangan bagi perusahaan agar dapat memabam kebutuhan-
kehutuhan khusus pelanggan individual dan memahami perssian pelang gan
sehubungan dengan pelayanan perusshaan kepada mereka
6. Perluasan atan pengembangan jasa secara berletihan
Di satu sisi, memperkenalkan jasa baru atau memperkaya jasa lama
dapat meningkatkan peluang pemasaran dan menghidan teadmya pelayanan
vang buruk. Akan tesapi bila terlampau banyak menawarkan jasa baru dan
tambahan ferhadap jasa vang sudah ada, maka hasil yang dipercleh udaklah
selalu optimal, bahkan tidak tertutup kemungkinan tmbul masalah-masalah
seputar standar kuglitas pasa
T, Wisl wsis jangka pendek
Visi jangka pendek (sepertn onentasi pada pencapaan target penjualan
dan laba tahunan, penghematan bigya, pemngkatan produkiivitas tshunan, dan
lain-lain) biss merusak kualitas jasa yang sedang dibentuk untuk jangka
panjang

225 Harapar dan Kepuasan Pelonggan

Menurut Kottler dan Armstrong (dalam Fandy Tiiptono, 2002: 150)
harapan pelangean dibentuk dan didasarkan oleh beberapa fakior, di antaranya
pengalaman berbelanja di masa lampain, opini teman dan kerabat, serta informasi
dan janji-fangi perusahaan dan para pesamng

Harapan adalah kunci pokok bag setiap pelakn bisnis yang terlibat dalam
kepuasan pelenpgan.  Tanpa menpenal harapan pelanggan  schaik-baiknya,
sangatlah sulit bagi perusahaan untuk mampu membenkan kepuasan yang optimal
kepada para pelanggannya. Pelanggan dengan harapan yang tingg, aken jauh
lebih swlit untuk dipuaskan begtu juga sebaliknya, pelanggan dengan harapan
vang rendah, akan mudah dipuaskan (Sufi (khwan, 2003 ).

Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) seria kepuasaan, telah
tercapai konsensus bebwa sebuah harapan pelanggan memiliki peranan yang besar
sebapai standar perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan. Menurut
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Ulson dan Dover (dalam Tjiptono, 2001: 61), harapan pelanggan merupakan

keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu produk  yang

digunakan sebagai standar siay acuan dalam menilaf kinerpa produk 1ersebut,
meskipun demikian dalam buberapa hal belum tercapai kesepakatan, misalnya
mengenar sifat standar harapan yang spesifik, jumlah standar vang digunakan

maupun sumber harapan Zeithmal et al (dalam Tiptono, 200]: &1-64)

mengemukakan beberapa konsep mengena harapan pelanggan terhadap suatu jasa

terbentuk oleh beberapa faktor berikur:

I Unduring service intensifiers, yaitu merupakan faktor vang bersifat stabil dan
mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensifitasnya terhadap jasa. Faktor
it meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi pribad
seseorang tenfang jasa. Seorang pelangpan akan berharap bahwa ia patut
dilayani dengan baik pula apabila pelanggan lainnya dilavami dengan baik
oleh pemben jasa:

2. Personal necds, vaitu merupakan kebutuhan vang dirasakan seseorang
mendasar  bagi kesejahteraannya juga sangat meneniukan harapannya
Kebutuhan tersebut meliputi: kebutuhan fisik, sosial dan psikologis;

3. Tramsistory service intensifiers, yaitu merupakan faktor individual yang
bersifat sementara (jangka pendek) yvang meningkatkan sensitifitas pelanggan
terhadap jasa. Faktor ini meliputi:

. Situasi darural pada saat pelanggan sangat membutuhkan jasa dan ingin
perusahaan bisa membantunya.

b, Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadi acuannya
untuk menentukan baik buruknya jasa berikutnya

4. Perceived service alternatives, yaitu merupakan persepsi pelanggan terhadap
tingkat atau derajat pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen
memiliki beberapa alternatif, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung
akan semakin besar,

3. Self-perceived service roles, yaitu merupakan persepsi pelanggan terhadap
tingkat atau derajat keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa  yang
diteimanya. Jika konsumen terlibat dalam proses pemberian Jasa dan jasa
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vang terjadi ternvata tidak begitu  baik, maka pelanggan tidak bisa
menimpakan kesalahan sepenubnya pada si pemberi jasa. Oleh karena iy,
persepst tentang dermat  keterlibatan ini akan mempengaruhi  tingkat
Jasa/'pelayanan yang bersedia diterimanya:

Stluational - factors, yaitu terdinl atas segala  kemungkinan vang bisa
mempengaruhi kinera jasa, yang berada di luar kendali penvedia jasa;
Explisa service promises, yaitu merupakan pernyalaan (secara persomad atiau
non personal) oleh organisasi tentang jasanya kepada pelangean, Jasa mi bisa
berupa: iklan, personal sefling, perjanjian atan komunikasi dengan karvawan
organisas) tersebut,

Implicat service pramises, yaitu menyangkut petunjuk vang berkaitan dengan
jasa, yang memberikan kesimpulan bagi pelanggan temtang jasa vang
bagaimana yang seharusnya dan vang akan diberikan, Petunjuk yang
memberikan gambaran jasa ini meliputi biaya untuk memperolehnya (harga)
dan alat-alat pendukung jasanya. Pelanggan biasanya menghubungkan harga
dan peralatan (tumgible assers) pendukung jasa dengan kualitas jasa. Harga
yang mahal dihubungkan secara positif dengan kualitas vang tinggr.

Woard of mowh (rekomendasiisaran dari orang lain), vaitu merupakan
pemnyataan (sccara persovial atau non personal) yang disampaikan oleh orang
lain selain organisasi (service provider) kepada pelangean. Word of mouth i
biasanya cepat diterima oleh pelanggan karena yang menyvampatkannya
adalah mereka yang dapat dipercayainya, sepert! para ahli, teman, keluarga
dan publikasi media massa. Disamping itw, word of mouth juga cepat diterima
sehagal referensi karena pelangean jasa biasanya sulit mengevaluasi jasa yang
belum dibelinya atau dirasakannya sendiri:

Fast experience, yaitu merupakan pengalaman masa lalu meliputi hal-hal
yang telah dipelajari atau diketahui pelanggan dan ving pernah diterimanya
di masa laly

Ada beberapa penyebab utama tidak terpenuhinya harapan pelanggan.

Diantara beberapa faktor penvebab tersebut ada vang bisa dikendalikan oleh
penvedia jasa. Dengan demikian penyedia jasa berangzung jawab untuk
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memimmumkan miskomunikasi dan misinterpretasi yang mungkin terjadi dan
menghindannya dengan cara merancang jasa yang mudah dipahami dengan jelas,

Kapuasan pelanggan menurut Kotler (dalam Freddy Rangkuti, 2002: 23)
adalah: “ .. & person’s feeling of pleasure or disappointment reswulting from
Comparing a product’s received performance for owicome) in relations to the
person Jawa Timur expectagion” - perasaan senang atau kecewa SESEOrang
sebagar hasil dan perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan
viang diharapkannyva

Pada dasamnya pengertian kepuasaan pelanggan mencakup perbedaan
antars tingkat kepentingan dan kinea atau hasil yang dirasakan Engel dan
Pawitra dalam Freddy Rangkuti mengatakan bahwa pengertian tersebut dapat
diterapkan dalam penilaian kepuasan atau ketidakpuasan terhadap satu perusahaan
tertentu karena keduanya berkaitan erat dengan konsep kepuasaan pelangpan,
schagaimana dapat dilihat pada diagram berikut ini

Tujuan perusahaan Kebunuhan dan
keinginan pelanogan

Produk
¥
Nilai produk bagi
pelangpan Harapan pelanggan
terhadap produk
Tingkat kepuasan
e pelanggan —————

Gambar 2.2. Diagram Konsep Kepuasan Pelanggan
Sumber: Freddy Rangkuti tahun 2002
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Kepuasan pelanggan adalah merupskan suam proses vang tergantung pada

anggapan kinerja  produk dalam menverabkan nilai relatf terhadap pembeli
(Rottler, 1997:10). Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap

perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya. Menun

Kottler (dalam Rambat Lupiyoadi, 2001; 158) pencapaian kepuasan pelanggan

melabn kuahitas pelavanan dapat ditingkatkan denpan beberapa pendekatan, yaity

Bd

Memperkeal kesempangan-kesemjangan  yang  tenadi  antara  pihak
mangjemen  dan pelanggan, Misalnya, melakukan penelitian  dengan
metode cuxtomer focus vang mengedarkan kuesioner dalam  beberapa
peniode. untek mengetalin  persepst pelayanan  menunat  pelangean,
Demikion jug penchitian dengan metode penpamatan bagi para pegawai
perusahaan fentang pelaksanaan pelayanan

Perusalwan harus mampy  membanpun  komitmen  bersama  entuk
menciptakan st di dalom perbaikan proses pelayanan, Yang termasuk di
dalamnyva adalah memperbaiki carn berfikir, perilaku, kemampuan dan
pengetshuan dan semua sumber dava manusia yang ada. Misalnya dengan
metode  bromsiormtng  dan  mamagement by walking  around  untuk
mempenahankan komitmen pelanggan intemal (pegawai ).

Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluban.
Dengan membentuk complame and sugeestion system, misalnya dengan
Aotlime bebas pulsa,

Menpembangkan dan menerapkan accountable, progetive dan partmership
rarkeiing sesual dengan situasi pemasaran. Perusahaan menghubung
pelanggan setelah prases pelayanan terjadi untuk mengetahui kepuasan dan
harapan pelanggan (accowntable). Perusahasn menggubung pelanggan
dan wakmi ke wakw untuk mengeiahw  perkembangan  pelavanan
(proactive), Sedangkan parinership marketing adalah pendekatan di mana
perusahaan membangun kedekatan dengan pelanpgan yang bermanfaat
untuk meninghkatkan citra dan posisi perusahaan di pasar,

Membangun kepuasan konsumen adalah merupakan inti dari pencapaian

profitabilitas jangka panjang. Kepuasan merupakan perbedaan antara harapan dan
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unjuk kerja vang senyatanya diterima. Apabila harapan tinggi sementara unjuk
kerjanys biasa-biasa saja, kepuasaan tidak akan tercapai Sehaliknva, apabila
unjuk kerja melebihi dari yang diharapkan, kepuasan meningkal. Karena harpan
vang dimilikn  konsumen cenderung  selalu menmgkat  sejalan  dengan
meningkatnys pengalaman konsumen, Jenis-jems harapan konsumen untuk jasa
ada empal yaite © ( Yazid, 2001:60)
|, Konsumen yang Selalu Berpikir Ekononus
Konsumen jeris im mengharapkan untuk senantiasa memaksimumkan
mantaat atau milal vang diperolehnya dan waktu, upava dan uang yang telah
dikorbankan atau dikeluarkannya, Dia menuntut dan kadang-Kadang mau

bertindak sebagai konsumen vamg mencari manfaat atau nilai vang akan
menjadi ujian bag kekuatan kompetitif suatu perusahaan jasa di pasamya
Kehilangan konsumen jenis ini merupakan peringatan bagi ancaman
kompetitif potensial,
2. Konsumen vang Etis

Konsumen jenis ini merasa bahwa bekerjasama dengan kelompok aau
perusahaan tertentu adalah merupakan kewajiban moral. Perusahasn yang
telah membangun reputasi untuk pelayanan masyarakat dapat menggunakan
perasaan ini untuk menciptakan lovalitas konsumen. Contoh, program Ronald
McDonald’s House untuk para keluarga yang mengkarantinakan anak-
anaknya telah membantu menciptakan image vang baik bag McDonald's.

3. Konsumen vang Membutuhkan Pelayanan Personal

Konsumen jenis ini menghendaki kemanjaan (gratification) personal,
sepertl pengakuan dan perhindungan dan pengalaman jasanya. Penyvambutan
konsumen dengan menyebutkan namanya (“Selamat malam Pak dan Bu
Rudi...”) telah memjadi elemen penting dan restoran yang memposisikan
dirinya schagal “tetangea™ para konsumennvia. Semeéntara  itu, bila
komputerisasi file konsumen digunakan dengan cakap oleh karyawan limi
depan, dapat menghasilkan pengalaman personal yang sama kepada sehap
konsumen seperti vang diberikan oleh pesaing.

T e
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4. Konsumen Kenyamanan
konsumen jenis i tidak tenank untuk shopping jasa; sebaliknya
kenyamanan adalah resep rahasia wniuk menank mereka  Konsumen
Ketiyamanan sering mau membayar ekstra unuk pelayanan vang personal atau
yang istimewa. Contoh, supermarker vang mengamarkan barang samipai ke
runath konsumen mungkin cocok untuk jenis konsumen 1m, Kotler (dalam
Fandy Tpptono, 2002: 148) mengemukakan 4 metode untuk mengukur
kepuasan pelangmn, yaitu:
1. wstem Keluhan dan Saran
Settap  perusahaan  yang beromentasi pada  pelanggan  {costumer
onented) perfu  membenkan  kesempatan - seluss-luasnva bagi  para
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapar, dan keluhan mereka.
Media yang bisa digunakan meliputi kotak saran yang ditempatkan di tempat-
tempat strategis (yang mudah dijangkay atau sening dilewati pelangpan),
menyediakan kariu komentar (vang bisa disi lanpsung ataupun vang bisa
dikinmkan via pos kepads perusahaan), menvediakan saluran telepon khusus
(custumer hot hnes), dan bon-laine Informas vang diperolelh melahn metode
i dapat membenkan ide-ide baru dan masukan vang berharga kepada
perusahaan, sehingea memungkinkannya untuk memberikan FESpOn Secara
cepat dan tanggap terhadap setiap masalah vang timbul, Meskipun demikian
karena metode i bersifat pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lenghkap
mengenal kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan
yang tidak puss lantas akan menyampaikan keluhannya, Bisa saja mereka
langsung beralih pemasok dan tdak akan membeli lagi jasa perusahaan.
Upeya mendapatkan saran (lerutama saran yang berkualitis'bagus) dari
pelanggan juga sulit diwujudkan dengan metode ini. Terlebib lagi bila
perusahian tidak membenkan imbal balik vang memadai kepada mereka yang
telah bersusah payah “berpikir” (menyumbangkan ide) kepada perusahaan
2. Survei Kepuassan Pelangpan
Umumnya banyak penclitian kepuasan pelanggan dilakukan dengan
menggunakan metode survel, baik melalui pos, telepon, MAUPLN WaWancara



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

28

pribadi (McNeal dan Lmb daiam Peterson dan Wilson, 1992), Melalu surver,
perusabaan akan memperoleh tangeapan dan umpan balik secara langsuny dan
pelanpgan dan sekalipus juga memberkan tanda (ugeal) posinf bahwa
perusahaan menaruh  perhaban terhadap pars  pelangeannyva,  Pengukuran
kepuasan pelanggan melalu metode i dapat dilakukan dengan berbaga cars,
diantaranva:
a.  [hrectly reported sativiaction
Penpukuran dilakukan secara langsung melalul pertanyaan seperti
“Unghkapan seherape poas Saudara tertadap pelayanan PT, Phirus
oy ponda skala berikue, samgal ok puas, tdak preas, netral, puidas,
e L T
b, Derrved dssatisfaciion
Pertenysan  yang diajukan menyangkut dua hal otama, vakni
besamya harapan pelanggan terbadap atmbut terentu dan besamya
kinerja vang mereka rasakan.
L Prerilean anel ysis
Pelanggan vang dijadikan responden diminta untuk mengungkapkan
dua hal pokok. Periama, masalah-masalah yang mereka hadapi
berkaitan dengan penawaran dan perusahasn, Kedua, saran-saran
untuk perbaikan,
d  fmporiance-performance analysis
Cara ini diungkapkan oleh Martilla dan James dalam artikel mereka
vang dmuat di Jowrnal of Markeiing bulan Januan 1977 vang
berjudul  “importance-Performance Analysis”. Dalam teknik ini,
responden diminta untuk merangking berbagai elemen (atribut) dan
penawidran berdasarkan derajsl pentingnya setiap elemen tersebut
Selan viu responden juga diminia merangking scherapa baik kinerja
perusahaan dalam masing-masing elemen/atribut tersebut.
3 Ghost shopping
Metode im dilaksanakan dengan cara mempekerjakan beberapa orang
ighost shopper) uniuk berperan atau bersikap sebagsi pelanggan/pembeli
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potensial  produk  perusahaan dan pesang. Lalu gosr shopper  tersebut
menyampaikan iemuan-icmoannmya menpenal kekuatan dan kelemahan produk
perusahiaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mercka dalam pembehian
produk-produk tersebut. Selam ity pam gost shopper uga dapat mengamari
ataw menilal cara perusabsan dan pesaingnya menjawab pertasivaan pelanggan
dan menangam setap keluhan, Ada bmbknya para manajer perusahaan ferun
langsung menjadi ghost shopper untuk mengetshul langsung  bagaimana
karvawannya berintemakst dan memperlakukan para pelangegnnya Tentunya
karvawan tidak boleh tahu kalau atasannys barmu melakukan penilaan
(muzaluya dengan cara menelpon perusahaannya sendin dan mengajukan
berbagai keluhan atau pertanvaan), karens bila i tenadi, pentako meseka
akan sangal “manis” dan penilman akan menjadi mas
4 Lost costumer analysis
Metode mi sedikit wmk., Perusshaan berusaha menghubung para
pelanggannya vang telah berhenti membeli atan yang telah beralih pemasok
Yang diharapkan adalah akan diperolchnya informasi penyebab terjadinya hal
tersebit. Informast i sanpat bermantaan bag perusahasn untuk mengaminl
kebijakan selanputmyva dalam rangka memngkatkan kepuasan dan lovalitas
pelanggan
Pengaruh hampan terhadap kepuasan yaitu semakin dekat harapan “jasa
vang diherapkan™ dengan “jass miniimum yang dapat diterima”, semakin besar
pula kemungkinan tercapamya kepuasaan. Sedangkan pelanggan yang puas bisa
berada di mana saja dalam gpektrum im. Yang menentukan posisinva adalah
posiss hasi] (outcome) “yang dihampkan™
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Ideal Dapat Diterima

Yang Diharapkan | Minilt'::F Yang

+ Yang Selayak

=

Gambar 2.3, Pengaruh Harapan Terhadap Kepuasan
sumber: Mudie, Peter and Angela Cottam (dalam Fandy Tiiptana, 2002- 152)

226 Lavalnas Pelanggan

Pelanggan akan menjadi loval kalau ia memandang perusahaan ity sebapai
perusehaan yang baik, i mata pelanggan, sustu perusahaan it baik bila
pelanggan bersedia melakukan pembelian pertama dari perusahaan itu, dan setelah
pembelian pertama, ia punya keinginan untuk melakukan pembelian berikutnya
berulang-ulang (Dimyati dkk, 2003 140},

Loyalitas pelanggan merupakan sejauh  mana scorang  pelanggan
menunjukkan sikap positif terhadap suatu barangfjasa, mempunvai komitmen
pada barangfjasa tersebut, dan berniat untuk terus membelinya di masa depan.
Sedangkan komitmen pada barangfiasa dapat didefinisikan sebagai hubungan
emosional/psikologis pada suatu harangfjasa Loyalitas pelanggan vang didukung
oleh tiga pilar yaitu brand, value dan relationship marketing) melihat dari sudut
pandang berbeda dalam usahanya menghasilkan profit bagi perusahaan.

Menurut Dimyati dick, pengertian vatue adalah perseps nilal yang dimiliki
oleh pelanggan berdasarkan apa yang didapat dan apa vang dikorbankan dalam
melakukan transaksi. Semakin besar perolehan nilai vang didapatkan seseorang
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dibandingkan pengorbanan yang dilakukan maka akan semakin besar kepuasan
vang didapatnya dan semakin tingg value yang didapat dari transaksi tersebut,
Pengertian brand adalah identitas sebuah produk, Tanpa brand, sebuah produk
akan masuk dalam kategori komoditas. Brand merupakan aset perusahaan yang
tak terfihat. tetapi sangat bernilai. Sedangkan Relationship Marketing (RM) vaitu
pengenalan setiap pelanggan secara lebih dekat dengan menciptakan komunikasi
dua arah dengan mengelola suatu hubungan yang saling menguntungkan antara
pelanggan dan perusahaan

Ada banyak keuntungan yang didapat perusahaan vang disebabkan oleh
kemampuan perusahaan meloyalkan pelanggannva, Pelanggan vang loval selain
akan membeli lebih banyak dan lebih sering, juga bertindak seperti penasehat bagi
keluarga dan teman-temannya untuk menjadi pelanggan kita. Dengan demikian
perusahann tidak perlu lagi mengeluarkan biaya besar untuk menarik pelangean
baru, karena pelanggan baru akan datang sendin melalui pelanggan lama vang
puas (Dimvati dkk, 2003; 142).
2.2.7  Hubungan Antara Kualitas Pelavanan denpan Kepuasan Pelangean

Kepuasan pelanggan dapat dilihat bila kualitas pelayanan yang telah
diberikan dapat memenuhi keperluan pelangean, Beberapa hal yang menunjukkan
pengaruh antara pelayanan dengan kepuasan pelanggan (Norita, 2001 23) yaitu:

#. Kualitas pelayanan yang lebih baik memungkinkan suatu perusahaan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan dan mengurangi  ketidakpuasan
pelangzan.

b. Semakin baik kualitas pelayanan maka akan mengurangi kerja ulang dan
pada akhirnya angka ketidakpuasan pelanggan dapat ditekan,

€. Bila kualitas pelayanan menunjukkan kualitas vang tinggi makas akan
terjadi penekanan bisya pada titik yang terendah dan hal ini akan
menjadikan pelanggan mengurangi biaya vang dikeluarkan Faktor biaya
yang rendah inilah yang menjadikan salah satu faktor penentu kepuasan
pelanggan.
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L3 herangka Konse plual dan Hipotesis
230 Keranghka Konseptual Penefitian

Hasil tinjausan pustaka membenkan pambaran bahwa koalitas jasa atau
pelayanan  akan  berpengaruh tethadap kepuesan  konsumen/pelanggan  dan
sclanjuinya berimplikasi terhadap penilaku. Kualitas yasa dapat ditunjukkan oleh
adumya lima dimensi pengukuran: bukti fisik, keandalan, daya tangpap, jaminan
A el

hualitas jasa vang buruk gkan menvebabkan tngkat kepuasan konsumen
vang rendall dan pada gilirannya akan membennik perilaku vang negarif bagi
perusahaan. Hentuk perlaku tersebut bisa ditumjukkan dalam bentuk tidak
membel jasa perusahasn, komplam atau bercerita pada pihak lam tentang
keburukan perusahaan, Sebaliknya kualitas jasa yang baik akan mengakibatkan
unggnnya kepuasan pelangean dan secara tidak langsung akan mencipiakan
kesetraan pelanggan serta ikut membantu membangun ciira perusahaan.

Kualitas jasa vang bk akan menguntungkan internal perusabasn dan
ekstemnal perusahasn dan dalam jangka panjang akan menciptakan efisiensi bagi
perusahaan. Perusahaan yang beronentast pelangpan membawa  konsckuensi
untuk melakukan cvaluasi secars kontinyu terbadap pelanggan tentang kualitas
Jasa yang ditawarkan, Hasil evaluasi tersebunt selanjuinys dijadikan dasar untuk
perbaikan  kualitas jasa dan mengetrapkannya, Diperbaikinva kualitas jusa
diharapkan mewingkatkan kepussan pelanggan sehingga mendukung untuk
membangun pelanggan vang setia.

Yang dimaksud dengan kepussan konsumen adalah sesuai dengan
formulasi berikut (Tjiptono, 1997: 36)

Kepuasan Pelanggan (KP) = F{expecrectations, percefved performance)

Dan persamaan diatas dapat diketabui bahwa ada 2 variabel utama yang
menentukan kepuasan konsumen, yamu expectalions dan perceived performance
dengan definis: sehagan benikut -

1. Kepuasan kensumen adalah kondisi dimana pelanggan terpenuhi harapannya,
2. Harapan prapembelian (prepurchase expectations ) adalah tingkat kinerja yang
diperkirakan atau yang paling diharapkan/disukai konsumen.
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4. Fersepsi pumabelt (posipurchase perception) adalah kinerja vang dirasakan

oleh pelanveankonsumen,

Konsep operasional penelitian faklor-faktor vang mempengaruhi kepuasan
konsumen disayrkan pada gambar berikut:

Bukt fisik

heandalan

Kepuasan Konsumen

Dava tangmap

\/

Jaminan

Empati

Gambar 24, Konsep Penelitian Pengaruh Dimensi Kualitas Pelavanan Terhadap

kepuasan Konsumen

Disim dimensy dant kualitas pelavanan vang sangat dominan dan yang paling
perting bag kepuasan siswa adalah keandalan, empati, bukti fisik, daya tanggap,
dan jaminan,

2.3.2 Hipotesis
Berdasarkan urasan diatas, maka peoulis dapat merumuskan hipotesis yang
akan dibahas adalah -
I, Ada pengaruh yang signifikan antara bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
Jaminan dan empati terhadap kepuasan siswa yang mengikuti program
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intensil di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Beta Group Jember baik
secara bersama-sama maupun secara parsial

Variabel keandalan memiliki pengaruh paling dominan terhadap kepuasan
siswa yang meaynkutl program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Betia Group Jember
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HI. METODE PENE Ll\

3.1 Rancangan Penelitian

Penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelavanan Terhadap Kepuasan Siswa
vang Mengikuti Program Intensif’ pada Lembaga Bimbingan Belajar Pha-Betia)
Group Jember, i merupakan suatu penelitian empirik dengan data primer
Maksud data primer dan penelitan i yaitu data vang diambil dan penvebaran
kuesioner pada responden (siswa vang mengikuti Program Intensif pada Lembaga
Bimbingan  Belmar Phi-Bev@ Group Jember) vang masih terdafiar  dan
memantaatkan jasa Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@@ Group Jember.

Pencliman i dilakukan dengan cara survel. Jenis penclitian  yang
dilakukan adalah penelitan penjelasan (explanatory rescarch). Penehnan im
mencoba untuk memelaskan suaw pokok permasalahan dan terdapst sebuah
pengupian hipotesa serta melakukan analisa dan data yang diperoleh (Singarimbun
dan Effend, 1995:5). Penchtan ini mencoba menganalisis pengaruh antara
vanabel-vanabel kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, dava
tanggap, jaminan dan empati dengan kepuasan siswa yang mengikuti program
mtensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember

3.2 Populasi dan Pengambilan Sampel

Populas: dalam penelinan ini adalah siswa vang masih terdaftar dan
memanfaatkan jasa Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember. Jumlah
populas: adalah sebanyak 140 orang yang merupakan siswa Lembaga Bimbingan
Belajar Phi-Bet@ Jember yang mengikuti program bimbingan belaar intensif
kelas 111 SMU yang terdin dan jurusan IPA 63 orang, jurusan IPS 51 orang dan
jurusan [PC 26 orang. Dalam penentuan sampel teknik vang dipakai adalah
stratified proporsional random sampltng yang merupakan penankan data secara
random dengan mempertimbangkan strata sampling proporsional,
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Dalam pengambilan sampel digunakan ramus Slovin {Umar, 2002 146),
b i
e M

i

di mana : n = ukuran sampel
M = ukuran populas:
e = persen kelonggaran keudakiehtian karena kesalahan pengambilan
sampel vang masih dapat diolenr atau dunginkan, pada penelitian
ini sebesar 0%,
sedangkan jumlah sampel vane akan ditelin dan populasi sebesar 140
siswa adalah sebapm benkul
N

N=
I+ Ne’

140

im—
140017
n=35% sampel

Jads, jumlah sampel adalah 58 siswa vang mengikuti program intensif

tahun 2004 dengan menstrata tap-tiap kelas sesua dengan proporsinya vaitu;

IPA = E_L-SE_-EE,I = 26 siswa
40
51 - .

IPS = —_x58=2113 =21 siswa
140

1IPC - ﬂ:iﬁﬂﬂ.ﬁ' =11 siswa

140
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3.3 Prosedur Penpumpulan Data
330 dems dan Sumber Dara
a. Data Primer
Data primer yakm data vang diperoleh dan obyek penelitian vang
dikumpulkan oleh penchit secara langsung.
b Data Sckunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh atau mengadops: dari pihak lam
seperti data dan Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@) Group Jember,

J.a.2 Fekek Pengumpulan | xata

lekmik pengumpulan data dilakukan dengan cara
I Angket (kocsioner)

Tekmik wvang menggunakan angket (kuesioner) adalah  suatu cama
pengumpulan data dengan membenkan otau menvebarkan daftar pertanyaan
kepada siswa yang mengikuts program intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Betia Group Jember, dengan harapan mereka akan membenkan respon ates
daftar pertanyaan tersebut. Daftar pertanyaan dan penelitian ini bersifat terutup
disebabkan alternatif-alternatif jawaban tclah disediakan.

2 Wawancar

Wawancara vaitu membenkan beberapa pertanyaan kepada siswa yang
mengikuti program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bew@@ Group
sehinggn didspatkan gambaran tentang permasalahan vang berkaitan dengan
penelian
3, Observasi

Ubservasi adalah metode pengumpulan data dengan cara melakukan
pengamatan langsung dengan obyek vang diteliti,

4, Studi pustaka

Studh pustaka adalah metode pengumpulan data dengan cara membaca dan
mempelajan |ieratur, hasil penelitian terdahulu dan prospektus perusahaan vang
berhubungan dan dapat menunjang penelitian, Biasanya berupa artikel-artikel,
laporan, arsip yang dimilik: perusahaan
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3.4 Identifikasi Variabel

fd.ﬁ'lie'n'_,fjkﬂ.\r Fariahe!

keandalan (Rehabihity) adalah kemampuan Lembaga Bimbingan Phi-Beta
Jember uniuk membenkan jasa vang dijanjikan denpan akurat dan
lerpercaya

Empatt  {Empathy) adalah memberikan perhatian  vang  bersifat
mdividual/pribadi pada siswa lembaga bimbingan belajar Phi-Beta dan
berupaya untuk memahami keinginan siswa.

Bukt Fisik (Tangbic) adalah penampilan dan kemampuan sarana dan
prasarana fisik pada LBEB Phi-Beta harus dapat diandalkan.

Daya Tanggap (Responsivencss) adalah suam  kebijakan Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Beta Jember untuk membantu dan membernikan
pelavanan vang cepat (responsif) kepada siswa

Jaminan {Assurance) adalah pengetahuan don  keramahan karvawan
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Beta serta kemampuan terlaksanakan
secara  sponlan yang dapal memjamin kinerja yang baik schingga
menimbulkan kepercavaan dan keyakinan konsumen,

Kepuasan siswa adalah merupakan perasaan senanp atau kecewa siswa
yang mengikuti program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bey@
Group yang berasal dan perbandingan antara kesannya terhadap kinera
(hasil dan bimbingan) dengan harapan-harapannya.

3.5 Definisi Operasional Variabel dan Metode Teknik Pengukuran
3.5, Defintst Operasional Variabel

1.

Vanabel Terikavtidak bebas (Y) vaitu perasaan senang atau kecowa siswa
sclama mengikuti  program intensif di Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Bet@) Group Jember yang berssal dan perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil bimbingan) dan harapan-harapannya, Kepuasan
siswa 1m mencakup: tanggapan siswa tentang kualitas bimbingan belajar
yang dibenkan; perasaan setclah menerima  bimbingan  belajar;
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merekomendasikan Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember
kepada orang lan,
Variabel Bebas

Kualitas Pelayanan

Untuk kualias pelayanan, masing-masing pertanyasn menggunakan

skala metnk/ordinal dan mencakup § dimensi, yaitu

1

Xy = Dimensi Bukti Frsik (tamzible)

Tangible (buku fisik) adalah aspek-aspek nyata bisa dilibat
dan diraba. Dimensi bukti fisik 1m mencakup:  kelengkapan
fasiltas fissk.  kerapian pakaian karyawan/tentor, Modul vang
lengkap
Xy = Dimensi Keandalan (refiabality)

Relighifiny  (keandalan) adalab  aspek-aspek  keandalan
sistem  pelayanan vang diberikan oleh  karvawandentor di
Lembaga Bimbingan Belmar Phu-Beva Group, dalam hal ini
apakah jasa yang dibenikan scsuai denpan standar-standar umum
atau bahkan standar internasional. Dengan kata lain, menumjukkan
kemampuan untuk mewujudkan jasa sesuai dengan vang telah
dijanjikan secara tepat.

Dimensi im diwakihi  oleh:  ketepatan  waktu dalam
pembenan  bimbingan  belajar, perhatian  serius  Lembaga
Bimbingan Belajar  Phi-Bev@ Group pada siswanya vang
memiliki masalah; keandalan pada Lembaga Bimbingan Belajar
Phi-Beti@ Group dalam penvampaian bimbimgan belajar
X3 = [imensi Daya Tanggap (responsiveness)

Responsiveness  adalah  keinginan  untuk  membanty
konsumen dan menyediakan jasa/pelayanan vang dibutubkan
tersehut. Dapat juga berani kecepat-tanggapan dari pemberi jasa
dalam membenkan jasa, sekaligus mampu menangkap aspirasi-
aspirasi vang muncul dan konsumen.
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hmensi  ini diwakili  oleh:  pemberitahuan  jadwal
pendidikan, kesediman karvawan‘tenior membantu siswa  dan
keluangan wakiu karyvawan'tentor untuk menangpapi permintaan
Siswa,

4) ¥y = Dimens Jaminan {axstrance)

Assurance adelah  adanya jaminan  bahwa jasa  yang
diberikan  memberikan  jaminan keamanan,  kemampuan
|kompetensi) sumber dava dalam memberikan pelayanan vang
sesual dengan standar dan lain-lam vang sifatnya memberikan
Jaminan bahwa scluruh unsur pemben jasa sesual dengan apa
visng diharapkan

Dimensi im diwakili oleh: kemampuan karyawan/tentor
dalam penvampaian maten, rasa nyaman selama mengikuti
bimbingan  belmar, dan  kessbaran serta  keramahan
karvawan/tentor dalam penvamparan maten.

3) X5 = Dimensi Empati (esrpathy)

Empatfy (empant) berkastan  dengan  kemudahan  dalam
mendapatkan pelayanan, keramahan, komunikasi dan kemampuan
memahami kebutuhan konsumen.

Dimensi im dhwakili oleh perhatian individual dard Phi-
Beta: pemahaman kebutuhan para siswa dan kescsumian jadwal
pendidikan siswa

Masing-masing variabel tersebut dinilai dengan menggunakan skor (skala
Likert) dengan range 1 - 5

1.5.2 Teknik Pengukiran

Model skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert yang
memberikan skor untuk masing-masing kategori, (Freddy Rangkuti, 2001 52)
yaitu
I. Bila jawaban a bemilai 5 dan berkriteria sangat sctuju / sangat baik / sangat

puas / sanpgal senng
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Budl

Bila jawaban b bernilai 4 dan berkriteria setuju / baik / puas / sering

Bila jawaban ¢ bermilar 3 dan berkriena netral / netral / netral / netral

Bila jawaban d bernilai 2 dan berkritenia tidak setuju / buruk / tidak puas /
kadeng-kadang.

5. Bila jawaban ¢ bermilai 1 dan berknitena sangat tidak setuju / saneat buruk /

da s

sangat Uidak puas / udak sama sekali.

3.6 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas Instrumen

Lintuk mengetalun ketepatan mstrumen penehitian dilakukan uji validitas
dan uji rebiabilinas sebagai berikut |
260 Ui Valwdias

Uyt Validitas menumukkan sejauh mana sustu alat pengukur ity mampu
mengukur apa vang mgin diukur (Umar, 2002 176). Langkah-langkah mengukur
vahidias sebagan berikut (Umar, 2002; 189)

u. Mendefimsikan secara operasional konsep vang akan diukur. Konsep vang
akan divkur hendaknya dijabarkan terlebih dahulu sehingga operasionalnva
dapat dilakukan

b. Melakukan uji coba pengukur tersebut pada sejumlah responden.
Responden diminta untuk menjawab perntanyaan-pertanyaan yang ada.
Mempersiapkan tabel tabulasi jawaban,

d. Menghnung korelasi antam masing-masing pernyataan dengan skor total
memakal rumus teknik korelasi product moment, yang rumusnya seperti

benkut
- nfz,t'r}--[;f’z:r]
e pr-erf]

keterangan | X = Skor pertanyaan
¥ = Skor 1ol
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X6, 2 Uiy Relrabiliios

Un Reabilitas adalah suatu angka indeks yvang menunjukkan konsistens
sustu alat pengukur di dalam mengukur gejala vang sama (Umar, 2002 194),
Secara metemats dinyvatakan dalam persamaan sebagu berikut -

x..'— x| T :!'l:.e

Dimana © X = Angka yang diperoleh (obtained score)
& = Anpka yang schenamya {true score)

Ae = kesalahan pengukuran (measurement error)

3.7 Metode Analisis Dauta
L7 Analisis Regresi Berganda

Untuk mengetabu pengaruh vanabel bebas (kualitas jasa) dan variabel
terikat (kepuasan konsumen ) akan digunakan metode analisis uji regresi berganda
Selam i juga terhadap kepuasan konsumen, Dalam analisis ini aken dilakukan
pengujian denpan langkah-langkah sehagar berikut (Rambat Lupivoadi, 2001
199

Persamaan normal dar fungs: kepuasan terhadap konsumen diasumsikan
sebagat benkut

Yi= ot PaXy + PaXo + BaXa + BuXy + BsXs + e

D mana:

¥ = Estimasi rata-rata kepuasan konsumen

o = Konstanta dan persamaan regresi

By = Koefisien regresi dari variabel X, dimensi bukti lisik (ramgible)

X= Skor dimenst bukti fisik (rangibie)

Pa = Koefisien regresi untuk variabel X, dimensi keandalan {refiabilin)

X3 = Skor dimensi keandalan (rediabilin)

fh = Koefisien regresi uniuk variabel X, dimensi dava tangpap (responsivencss)
X3 = Skor dimensi daya tanggap (responsivensss)
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i = Koefisien regresi untuk vanabel X4 dimenst jaminan {assurance )
My = Skor dimensi jaminan {asyurance )

B = Koetisien regresi untuk vanabel X5 dimens empat (empariy)
¥z = Skor dimenss empan (empathy)

¢ = Resadual atau prodiction error

3,72 Uit I (1 rest)

Untuk mengu adanya pengaruh secara serentak koehisien regres: vanabel
bebas (bukt fisik, kehandalan, dava tangesp, jaminan dan empati) terhadap
kepuasar: konsumen. saka digunakan up koefisien serentak dengan perumusan
sebapal berikur:

Perhitungan nilai F (Sudjana, [996 @ 385)
R
di mana - R = koefisien determinasi
n = banvaknya dats
k = banyaknya vanabel independen

Formulas: hipotesis statistik wj F:

Ho: by =b; =bs = by = bs = 0 : maka tidak terdapat pengarub yang significant
antara buku fisik (X;), keandalan (X;), dayva tanggap (X;), jamman (X4,
empati (X4} dengan kepuasan siswa yang mengikuti program intensif (')

Hy - by = by = by = by = bs # 0 . maka terdapat pengaruh yang sigmifican antara
buku fisik (X;), keandalan (X3), daya tanggap (Xa), jamiman (X,) dan empati
(Xs) dengan kepuasan siswa yang mengikuti program intensif ().

—
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A0 L e frest)

Untuk mengetabui pengaruh masing-masing variabel bebas (X} terhadap
vanabel terikal (Y), artinya pengupian regresi secara parsial atau terpisah vang
bertujuan untuk mengetahui kuat tidaknya pemgaruh masing-masing variabel
bebas secara terpisah terhadap vaniabel tetap

Keputusan untuk menolak atas menerima hipotesisa nol (Hy) dilakukan
dengan membandingkan nilan i dengan 1. pada derajat bebas (dbi=n — k — |
dan tingkat signifikansi yang ditentukan secara tepat dapat diformulasikan sehagai

henkut:

Perfitungan mla t {Sudjana, 1996: 388 -

; i
[ L'.'llj_.
di mana :1 = nilai yang menunjukkan pengaruh dan variabel bebas

terhadap varabel terikat
by, = koefisien regresi parsial, 1= 1,2, 3,4, 5
o = standart error of astimate dari by, ... . by

Furmulas: hipotesis statistik uji
Ho:bi=0,1=112 3, 4 5 maka tidak ada pengaruh antara bukti fisik (X,),
keandalan (X;), daya tanggap (X;), jaminan (X,), dan empati (X:) dengan
kepuasan siswa yang mengikoti program intensif ().
Hy thi=0,1=1,2, 3,4, 5 maka ada pengaruh antara bukti fisik (X,}, keandalan
(Xz), daye tanggap (X;), jaminan (Xi) dan empati (X;) dengan kepuasan
siswa vang mengikuli program intensif {Y),

3.7.4 Amisis Dererminasi Berganda

Untuk mengetabun besamya proporsi yang diberikan dari variabel bukt
fisik, kehandalan, daya tanpgap, bukti fisik dan empati terhadap kepuasan siswa
yang mengikuti program intensif (Supranto, 1993: 289) digunakan rumus:
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it B2 amy+b Y e v+ Y xyed Y x p+b, > oEy
2¥

1 mana
R* = Koefisien determinan berganda

by, I"I:_ I'I-;. hJ, b = Koefisien TEE“C:H linter

Ai = Vanabel bukt fisik
M = Wariabel keandalan

X3 = Variabel daya tanggap
Xy Vanabel jaminan

X = Vanabel empati

¥ = Vanabel kepuasan

T8 L Asumsi Elasik

Metode analisis data dalam penelitian im adalah regresi linier berganda
dart hasil model regresi limer berganda yang sesuai dengan standar, maka langkah
pengolahan data selanjutnya adalah dilakukan dengan pendugaan pRrameter sesuai
dengan model vang telah dikembangkan, Adapun metode pendugsan vane
dilakukan adalah BLUE (Best Linier Unbiased Estimator) atag parameter
estimasinya tidak bias.

Metode imi mempunyai kriteria bahwa pengamitan harus mewakili variansi
minimum, konsisten dan efisiensi. Asumsi BLUE yang harus dipenuhi antara lain:
heteroskedasusitas, tidak ada multikolinesritas dan tidak ada autokorelasi Agrar
memenuhi asumsi BLUE tersebut, maka penelitian ini menggunakan beberapa uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas dan uji autokorelasi
1. Uji Multikolinearitas

Multikolinearitas dipunakan untuk menunjukkan hubungan linier antara
varniabel-vaniabel bebas dalam regresi Jika variabel-variabel bebas berkorelasi
secard sempurna disebut multikolinearitas sempurna (perfect multikoliniarity).
Bila diantara varinbel-variabel bebas berkorelasi secara sempuma maka
metode kuadrat kecil tidak berguna dan variabel-variabel dikatakan orthogonal
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jika variabel-vanabel tersebut tidak berkorclasi. Ada bebarapa indikasi adanya

multikol inearntas:

a  Jika statistik F signifikan tetapi statistik T tidak signifikan

h. Jika R relatif besar tetap statistik T tidak ada vang sipmikan.

¢ Jika VIF {(Variance Inflaction Factor) tidak melebihi 4 dan 5 maka tidak
terjadi multikolinearitas.

Salah satu cara untuk melibat tefjadinva multikolinearitas adalah dengan

melihat VIF (Variance Inflation Factor) dengan ketentuan apabila nilay VIF =

5 maka tenadh multikolineantas (Gujarat, 1991; 269

2. Uji Heteroskedastisitas

Heteroskedastisitas adalah alat wi ekonometnik vang dipunakan untuk
menguji suatu model apakah variasi residul tidak sama untuk semua pengamatan
Dalam  penelitian  imi vang  digunakan  untuk  mengupi  ada  udaknya
heteroskednstisitas dengan menguji Glesjer vaity dengan meregresikan  nilai
absolut residual terhadap seluruh vanabel bebas (Guparati, 1997 187)

Apabila melalu pengupian hipotesis koefisien regresi dari vanabel bebas
{X.) ternvata significant secara statistik, berarti variabel bebas (X;) berkorelasi
dengan nilan residunya, maka dikatakan dalam data terjadi heteroskednstisitas
Tetapi apabila dari variabel bebas (X)) tidak berkorelasi dengan nilai residunya
maka dikatakan dalam data tidak tenadi heteroskedastisitas.

¥

3. Uji Antokorelasi

Autokorelas: adalah sustu keadaan dimana kesalahan penpganggu dalam
periode tertentu berkorelasi dengan kesalahan pengganggu dan periode lainnya
sehingga kesalahan pengganggu tidak bebas tetapi saling berkorelasi (J. Supranto,
1995: 125)

Autokorelas: berarti terjadi korelasi antar variabel penggangou (e;) dengan
faktor dependen. Pada pengujian imi, untuk mengetabui adanya autokorelasi
digunakan nilai Durbin Watson. Kriteria pengambilan keputusan untuk uji Durbin
Watson adalah sebagai berkut:
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a.  Angka DW < -2 dan > 2 berarti ada autokorelasi positif dan negatf
b. Angka DW damara -2 sampai 2 berarti tidak ada autokorelas:

Analisis yang dilakukan terhadap data-data variabel vang ada
menggunakan program SPSS ¢(Statcsnical Prodiect and Serviee Solutien) versi 10.0
dengan metode erfered Metode emfercd yailu dengan memasukkan semua
vanabel dalam SPSS dimulai dengan memasukkan variabel satu sampai terakhir
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4%

300 Keranpka Pemecalian Mosalal
Untuk  membenikan  gombaran  smgkat pemecahan masalah  dalam

penelitizn i dapat dukut pada Gambar 3.1, sebaga benkut

/ Pengumpulan -!;V
v

Lji Validitas dun
Reliabilivas

-

Analisis Regresi
Linier Berganda

1. hil:zkukan pengujian:
a. Uji F {Serempak)

b, Uji ¢ (Parsial)
2, Uji Asumsi Klasik

1
/ Kesimpulan /

Cambar 3.1 Kerangka Pemecahan Masalah
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heterangan herangka Pemecah Masalah

1.

I-J

Start, vaiiu permulaan dan persiapan penelitian terhadap masalah vang
dhhadap.

Fengumpulan data dengan melalui penyebaran kwswner vang meliput
vanabel mdependent sepert bukt Gisik, keandalan, dava tanggap, jaminan,
dan empat seria vanabel dependent vang merupakan kepuasan siswa vang
mengikuli program intensil

setelah data masek, selampuinya dilakukan up validitas dan rehabilinas
terhadap data untuk mengetahu sejaub mana keandalan alat ukur dan apakah
alat ukur vang digunakan sudah sesua

kemudion dilakukan onalisis regresi berpanda untuk mengetahw pengaruh
vanabel independent terhadap variabel dependent

Selanjuinya untuk menilai kualitas regres: amara vanabel dependent dengan
vanabel independent tersebut digunakan test koefisien regresi secara
menyeluruh dengan up F dan est koefisien regrest secara individu dengan up
1t kemudian  melakukan wp asumsi klasik  dengan  mengeunakan
multikolhneamas, heteroskedastisitas dan aulokorelas:.

Tahap terakhir adalab membuat kesimpulan dan saran dan hasil pembahasan
vang telah dilakukan,

Stop yairtu akhir dan penelitian.
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V. KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpuian
Berdasarkan hasil dan analisis data dan pembahasan diperoleh kesimpulan
sebagai benkut:

. Hasil analisis regress linear berganda menunjukkan bukti fisik (X,;), keandalan
(X2}, daya tanggap (X:), jaminan (X)) dan empati (X;) secara simulian
berpengarub secara sigmifikan terhadap kepuasan siswa vang menmkuti
program intensil pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di
Jember. Sedangkan nilar adjusted R* schesar 0,885 berarti kelima variabel
bebas mempunyar pengaruh sebesar $8.5% terhudap kepuasan siswa yang
mengikutt program intensif pada Lembaga Bimbingan Belasjar Phi-Bet
Group Jember, sehingga sisanya sebesar 11,5 % kepuasan siswa dipengaruh
oleh vanabel-vanabel lain di luar variabel bebas vang ditelin dalam penelinan

ni.

Bl
h

Hasil analisis secara parsial dengan menggunakan uji 1 menghasilkan untuk
masing-masing vanabel bebas berpengaruh nvata karena t..... lebih besar dari
Vst { B = bkt ) ¥ thjmg Untuk bukn fisik (X, ) = 1,873, keandalan (X;) =
4,334, daya tanggap (X3) = 2,422, jamman (X)) =2.678, empati (X5) = 3 347
dan Ly = 1675 Semua variabel independen secara parsial memiliki
pengarub yang significanr pada kepuasan siswa serta vanabel yang paling
perpengarub adalsh varabel kehandalan vang kemodian diikuti olech variabel
empah, jaminan, daya tangeap dan buku fisik  Diantara varabel-vanabel
bukti fisik (X), keandalan (X;), daya tangpap (X:), jaminan (X;) dan empati
(As) vang mempunym pengaruh paling dominan terhadap kepubsan siswa
yang mengikuti program intensil pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@)
Group Jember adalah vanabel keandalan ()

3. Semua variabel kualias pelayanan berpenparuh nyatn pada kepuosan siswa
vang mengikuln program intensil. Jad pada Lembaga Bimbingan Belyar Phi-

- |
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Bet@ Group Jember kelima vanabel yang terdin dan bukti fisik, keandalan,
dava tanggap, jaminan dan empati mendukung teon yang ada.

5.2 Saran-saran

Berdasarkan kesimpulan diatas dan hasil penelitian yang telah dilakukan,

maka dapat dibenkan saran kepada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Betfa Gioup
Jember, yaitu:

[

lak

Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@id Group lember hendaknya menjaga
dan meningkatkan kualias variabel-vanabel keandalan, empat, jaminan, daya
tanggap dan buku fisik dengan adanya pengawasan berkala dan pembenahan-
pembenahan yang bersifat konstruktl® sehingga mampu bersaing dengan
lembaga lain yang sejemis, diantaranya dengan membina hubungan yang baik
dengan para siswa agar nama baik lembaga tetap terjaga, misalnya dengan
menawarkan program lanjutan pada parn siswa yang telah selesa dan juga
terus mengadakan promosi/penklanan.

Dalam pelaksanaan operasional perusahaan hendaknya lebth mempriontaskan
padn vanabel keandalan tanpa mengabaikan vanabel lamnva, Karena vanabel
keandalan (X;) mempunyai pengaruh vang paling dominan terhadap kepuasan
siswa sclama mengikutl program intensif, masalnya dengan memberkan
pemecahan soal yang cepat, lepatl dan selalu benar. Selanjutnyva prioritas
kedua adalah vanabel empati (Xs), misalnya dengan menjaga keakraban
antara karyawan'tentor dengan semua siswa, prioritas ketiga adalah vanabel
Jammman (X4), misalnya dengan membenkan rasa nyaman bag para siswa
selama mengikutl program intensif, pnontas keempat adalah vanabel daya
langgap (X.), misalnya dalam kecepatan menanggapi  pertanyaan
permasalahan ©iswa dan priontas terakhir adalah vanabel bukti Asik (X,
misalnya dengan menyediakan kursa bag) siswa yang nyaman dan tidak rusak
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Beti@ Croup Jember harus memperhatikan
variabel bukt fisik yang mempunya pengaruh yvang paling lemah terhadap

kepuasan siswa, misalnya menyediakan ruang duduk’kurs) panjang untuk
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santal para siswa sambil menunggu pergantian jam pelajaran berikutnya,
selain 1tu tempat parkir lebih baik diberi atap agar lebih nvaman,
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Lampiran |

Kepada Yth Sdr/Sdn
di tempat

Dengan hormat,

Saya bernama Rika Hasta Yumingtivas adalah mahasiswi Fakultas
Ekonomi Universitas Jember jurusan Manajemen, Saat imi sedang menyusun
skripst sebagai tugas akhir dan stedi savs dengan judul “Pengaruh Kualitas
Pelavanan Terhadap Kepuasan Siswa yang Mengikuti Program Imensif Pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group di Jember™.

Berkaitan dengan hal tersebut, maka sava mohon kesedinan Sdr/Sdri untuk
membantu membenkan jawaban atas daftar pertanyaan vang diayukan. Kiranva
perlu dijelaskan di sim bahwa kerahasiaan identitas Sdr/Sdri dapat dijamin, cebab
hasil dan penelitian ni hanya dipergunakan untuk kepentingan akademis.

Alas bantuannya sava ucapkan terima kasih,

Hormat saya,

Hika Hasta Yunimgtivas
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DAFTAR PERTANYAAN

Identitas Responden

. MNomor Responden D eiiiieeniee oo (duist peneliti)
1, Nama

3. Usnur I U tahun

4. Jemis Kelamin ol F

5. Jurusan IPA /IPS/ IPC

Berilah tanda silang (x) pada jawaban anda !
L Pertanyaan Umum
I, Dar siapakah Anda mengikutt bimbingan belajar intensif di Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bera Group Jember 7
a. Teman
b, Crang tua
Cc.  Saucdara
d. Uurg

e Lain-lam, sebutkan

b

Apakah alasan Anda mengikun bimbingan belajar intensif di Lembaga
Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember ?

4. Pertimbangan biaya

b.  Pertimbangan mutwkualitas

¢. Pertimbangan kepopuleran nama lembaga

d.  Lain-lain, sebutkan
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Il. Kualitas Pelayanan
A, Bukti Fisik { Tangible)
|, Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group memiliki sarana dan
prasarana yvang memadal (kamar mandi, WC, parkir, tempatl sampah dan
lamn-lain}
a. Sangat setuju b. Setuju ¢. Metral
d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju
2. Karyawantentor Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Beva Group
berpakaian dan berpenampilan rapi :
a. Sangat setuju b. Setuju ¢. Metral
d Tidak setuju ¢ Sangat tidak setuju
3. Setap mata pelajaran vang disampaikan memiliki kelengkapan penunjang
vang memada (buku dikia, paket soal dan sebagainya)
a. Sangat setuju b. Setuju ¢. Metral
d Tidak setuu e. Sangat bidak setuju

B. kehandalan (Reffability)
I Pelaksanaan bimbingan belajar sesuai dengan vang telah ditetapkan :
a. Sangat setuju b. Setuju o. Netral
d Trdak setuju e Sangal tdak setuju
2. Lembaga Bimbingan Belmar Phi-Bet) Group memibiki perhatian vang

besar terhadap kesulitan belajar siswanva |

A, Sangat setuju b. Setuju . MNetral
d. Tidak setuju ¢ Sangal dak setuju
3. Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Betia! Group dapat diandalkan
a Sangal sctuyu b. Setuju c. Metral
d Tidak setuju e, Sanust tidak setuju

Seamm_———
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. Daya Tanggap (Responsiveness)

1.

i-d

!“.J

[ ]

Lembaga Himbingan Belajar Phi-Bet@ Group selalu memberitahukan
jadwal bimbingan belajar kepada siswanya |

a. Sangat setuju b. Setuju ¢. Metral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak sctuju

Karvawan/tentor selalu bersedia dan segera membaniu  siswa  yang
menghadapt kesulitan :

a. Sangat setju b. Setuju ¢. Netral

d. Tidak setuju e. Sangat tidak setuju

Karvawan/entor Lembaga Bimbmngan Belajar Phi-Bevi@ Group mau
meluangkan wakiu untuk menanggapt permintaan/keinginan siswanya
a Sangat Setuju b. Setuju ¢, Netral

d. Tidak setuju 2. Sangat tidak setuju

. Jaminan {Asserance)

Karvawan/tentor memiliki kemampuan mengajar vang baik sehingga
materi yang disampaikan mudah diterima dan dipahami oleh siswanya |
a. Sangat setuju b, Setuju ¢. MNetral

d. Tidak sctuju ¢, Sangat tidak setuju

Adanya rasa myaman selama mengikuti bimbingan belajar di Phi-Beti

Group
a, Sangat setuju b. Setuju ¢. Netral
d Twdak setuju e Sangal tidak setuju

Karvawan/tentor selalu sabar dan ramah dalam peayampasan maten
mbingan belajsr
A Sanpat seluju b. Setuju ¢, Metral

d. Tidak setuju g, Sangal tidak setuju



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

- Empati (Empathy)

1.

e

fuid

Karyawan/ientor membenkan perhatian sccara individual kepada
siswanva (misalnya: mereka mengenal secara pribadi para SISNwaITYA) |

a. Sangat setuju b. Sctuju €. Metral

d. Tidak setuju € Sangat tidak setuju

Karyawan'tentor memahami kebutuhan dan harapan siswanya

o, Sangat setuju b. Setuju ¢. Netral

d. Tidak setuju e, Sangat tidak setuju

Jadwal bimbingan belajar sesum dengan keinginan siswanya -

a. Sangat setuju b. Setuju ¢. Netral

d. Tidak setuju c. Sangat tidak setuju

DAFTAR PERTANYAAN
TINGKAT KEPUASAN (VARIABEL TERIKAT)

Secara umum kualitas bimbingan belajar pada Lembaga Bimbingan
Belajar Phi-Betla: Group vang diberikan kepada siswanva :

a. Sangat baik b, Baik c. Metral

d Buruk e. Sangat buruk

Perasaan Anda atas kualitas bimbingan belajar yang diberikan
a. Sangal puas b, puas ¢. netral

d. Tidak puas e Sangat ndak puas

Kemungkinan anda merekomendasikan Lembaga Bimbingan Belajar Phi-
Betier) Group pada saudara, kenalan atau teman anda -

2. Sangat sering b. Sering ¢. Netral

d Kadang-kadang e Tidak sama sekali
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HL Saran-Saran Dari Siswa

1.

Bt

Berikan pendapat Anda tentang prioritas perbatkan lavanan yang harus
dilakukan oleh karvawan'tentor kepada siswa vang mengikuti Program
Intensif pada Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group Jember.

a

Hal-hal lain apa saja vang menurut Anda ikut berpengaruh dalam
meneniukan Kepuasan siswa yang mengikuti Program Intensif pada
Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Betig@ Group Jember.

a.

Fasilitas tambaban lmin apa saja vang menurut Anda dibutuhkan dalam
bangunan (kelas, kantor) Lembaga Bimbingan Belajar Phi-Bet@ Group
Jember.

=



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

L |

o

rs

Ty

i

Lampran 2
al

"y

ik

W

™

ot

14
13
13
12
i3

11

13
13
10
13
10
13
12
|2
|2
| %
13
12

L)

[
I3
i

13

I3
I

12
13

12
12

12
14

£

{ ot |

¥

X232

i

Ll

L]

il

ey |

W

&

x1iot.

11
0
0

11

104

10
o
9l
al

1y

L

10
a|

1k

1)

I

{1]

]

L)

4

(3] |

10

11

®l3

il

4

ik

i

L

e |

i

xiz

ir=]

ri

L g

[

e

4

[ i}

=

xll

]

Lai}

|

i

il

1k

10



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

11

12

iz
i3
13
I3

13

i

i

4

T

10|

=

s

11
B

i1

I

L1

i

4

4



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

x50t

11
1
1

1]
{4

of

11

10
o
1]
11
i

1o
10

i1

(K] |

14

1]

10§
10
11
i
I
I
10

18
1
13

8]
1]

%53

™

x52

] |

|

gt

L4
[Z
12
12
1
1
1

12

[
[t
5]

1]

14

11

1o

L

13
13

13
B

i1

w3

i

o |

.4 ]

T

il

L

1k i

xhio

i

11

11

10

11

11
il

0]

e

i

™y

L |

Lt

IE'I

11

10

[

1]

] |

o
10
1]

]
I i
| b

100

10§
| 0

12

10

10

x33

L |

i

[

il

i

i

4

[ =]



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

10

14

|

ol

o]

11

13
13
13
i1
11
A1)
L4

13

10|

i ]

" i
10}

4|

11

i



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

] B sl R ) R =1 = = ) R R (R I Y T ol ol & == S | S| =] = el ra| — =1 ea| o] —

- — - L} L} L} o —-— = — - — = —— — — - — | — — — — = -_ — - — — — — — -

bl Il e B s e R o (R (N R N o B R R L L - ! ml o™ | e = wil e ] = El1Ea - wr| =) =
-
=

| v w| ] = =] & ] A ] S 2] 2] o] =] ] o] | ™| ™ m| =] w | ore] e oem Wil ] = W il ea] T
g~

il oem| vl =) el sl el o] w0 el s e vl ) =] ] v v ol [ = M| M =S| =] ] =5 P | "™ Wil WEY
-
> | I | |

1 1 1



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

¥

[

Iz

1|

o)

10
s

10y

4



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 3

Reliability

4vesss Mathod 1 (space saver) will be used for this analysis #sssss

REL I-A8I LI TX AN ALYS IS = g K LE (A L B H
A
Msan Std Daw Cases
1 A1l 3, 25831 H925 58,0
z. X1z 1, 1966 5278 58,0
3. X113 3, 0862 + BSES 38,0
id. LLTOT 9, 7588 SBaq92 58,0
H of
Statistics for Mean Varlanca 5td Dev Varianles
ECALE 195345 2,8146 1,6777 4

Item—total Statistica

Scale Bcale Corcected

Hean Variancs Item— Alpka

IF Item if Item Total if Itém

e L ted Delated Corpelation Deleted
=11 16,2414 2, 3267 s 2758 -k
X132 L, 1349 24718 +A3EE 4 2929
H13 16, 44983 1, 85008 « ABaT A i et
HL1TOT = o 10323 3878 v TELE

Faliability Coafficiomnta

in

M of Casas = 8,0 H of ITtems = §

Alpha = L M
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Lampiran 4

Reliability

#eeees Mathod 1 (space saver) will be ussd for Ehis analysig *+éses

BRE LI NABI LITTE AHRAMLY SIS = FCALE |& L P H
Al
Maan Sed Davw Cases
1. X21 4 ;15532 , B35 58,0
X X322 3, 5483 s BOAD 56,0
3. =23 35 7886 , BERT 6.0
4. RETOT 11,8621 11,1913 5E,D
H aof
Statistics for Mean Varianca 5td Dev Wariables
SCARLE 23,7241 96770 2, A026 1

Item-total Statistics

Bcale Scala Corrected

Maan Variance ITtam— Alphs

Lf Itam LE Ttem Toral 1f Tteam

Deleted Delated Corzralation Dmlated
X1 19, 5690 4, 7408 (BHEN . BO0E
22 18, T155 4 E6RE (4043 L BI06
AZ3 1o e 3, 1532 3510 s 3088
XITOT 11,8621 Lo L 1, 0000 J8111

Foliability Coafficlents

&, 0 N ol Teems = 4

il

B pf Capas =

Alpha = PR =T
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Reliability

siesss Method 1 (space saver] will be used for this analysis *w=e#s

RELEANBI LITTY ANALYSTIS =5 3 CoALE WA LFH
Al
Mean Scd Deaw Cazas
o 1% 131 3,512 8554 58,9
2 X3z 3. 4310 L1745 58,0
3. X33 3,1034 rEA04 58,0
4. XaTor 10,0345 #9170 38,40
H of
Statistics for Mean Variahce Std Dev Varizkles
SCALE 20,0862 Y. 3082 1,B189 i

Item-total Statistics

Scala Scale Corrected

Mean Variance Item- Alpha

if Tcem 1f Itam Total 1f Item

Deletad Delated Corcrelation Delatod
31 16, 5890 2,8104 4308 s aldl
b 16, 5552 2. 5004 PR By | R i )
€33 ia, 36 i e FA021 3549
XATOT 10, 05317 221l i BERRT 1, 12485

Reliability Comfficiants

H of ftems = 4

=
0
ity
L]
[
=
|
o
i
un
o
%
[ ]
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Lampiran 6

Reliability

Fewwss Mathod 1 (space saver] will be used for this analysis *+éees

BB L I &BILETITY AHARLY SIS E> 5 C AL E A L B H
A
HMean Std Daw Cazes
it £d1 3, TEEE 7329 58,0
2. w42 35 6724 B248 g, 0
X, x43 3,8014 , 6R54 58,0
q. ZA4TOT 11,0172 13310 58,0
Hoof
dcatistics for Mean Variance S5td Dev Variables
SCALE 220517 T.102% 2, 6651 4

Jtem-total SEatistics

Scale Scala Corpectad

Hman Varisnce tEm— Aipha

LE Ttem if Item Tokal if Item

Ueletad Dalotad Corralation Daletad
x4l 18,2931 S ha4 L2959 o 143
e 18,3703 i,58413 A9 o Gae
n43 18, 4483 o [ L 2701 LET12
X4T0T 11,6345 1, 7843 L a5 JORRS

Baliability Coefficlents
N &af Casan = 58,0 Hof Ttemg = 4

Alpha = L B204
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Lamparan 7

Reliability

kemmrs Method 1 (space sawver) will be osed for this analyais ®®vsss

RE LI MBI &I T ¥ ARALY S IS = 5L ALE A LPH
A
Mizan Std Daw Casas
¥ X51 3, 4828 P LY 38,0
- 53 3, 3444  OTES 58,0
3. X53 31,2414 i BO15 58,0
i, ESTOT 10, 06590 + 9340 58,0
H ol
BEratistics for Maan Variande S8ed Devy Vaciables
SCALE 20, 1379 3,4834 1,680 i

Item=total Statistics

S5cale Scoals Corpactad

Hean Vaciance Itam- Aipha

Lf Tram 1f IEam Total if Item

Dalatad Dpletad Correlatian Deletad
X5 L&, 6532 2, 1211 s 368 JBla8
At 16,/ T3l 2. 8385 35 « BEET
%53 18, LOGE 2,353 ;4055 5104
L5TOT 10, 080 SBT24 L, 0000 s JLEE

Baliabilicy Cosfficients
H af Cases = s8. 0 W of Ttems =

Alpha = i

L
=11
-—



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Lampiran 8

Reliability

tERTeT MeEhont 1 tEFE‘E.'IE aaver) will ba used For this iﬂﬂlj-'!.l.: bk

RELRI KNBIL IMY A NALY SIS = & CALE A L P H A)
Mgan Srd Daw Casms
e T 3, 75884 + 717183 58,0
2. ¥ 3,6207 y GOES 58,0
3. 3 3, 5345 + 5987 58,0
1. ¥TOT 10,9138 , BREZ 58,0
o af
Statistics for Mean Variance 8td Devy Veaciables
SCALE 21,8276 3, 5690 1,924 4

Item=total Sktatistles

Scale Scale Correcbed

Hean Variance Item- Alpha

LF Tram 1F Ttum Total LT Item

Deletad Deleted Correlarisn Deleated
¥l 18, &0 2, 83716 p 3431 #2151
Y 18,2065 31,2547 r&215 JHE75
13 18,2931 3,158 P TR
TTe L0 9138 R | 1, 30 , 8931

Reliapility Coefficients
H of Cages = 5B, 0 H of Jtems = |

Alpha = PR ]
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T e T

Lampiran 9
Regression
Descriptive Statistics
Mean 5td. DeviaBon i)
kepuasan 10,91 1,00 &8
Bkl fisik o, 76 B4 58
keandalan 11,86 1,18 58
daya tanggap 10,03 a2 5a
jaminen 11,02 1,33 58
empati 10.07 2 58
Correlations
kepuasan | bukti fisik | keandatan daya tanggap | jaminan ampafi

Pearson Correlaton kepuasan 1.000 B0 =l a0a -] a3

buiketi Faike B 1,000 SFT B4B 550 711

keardalan B2 ArT 1,000 Rk Tag BE0

daya tanggap 908 it 835 1,000 i ] =218

jaminan 755 550 T2 761 1,000 705

empat 883 J1 880 918 705 1,000

| Sig. | 1-tailad) kepuasan ; 000 000 600 000 000

Lkt fisdk 000 | 000 J00d 000 Joog

keandalan 00D 30 ; 000 000 J200

daya tanggap 000 000 1] _ .0og 000

jaminan 000 000 000 000 000

ermpati 000 000 00 (o0 000 "

] kepuasan SR 58 58 58 5A 58

bkt fisik 58 58 £g 58 ] 5A

keandalan &g 58 58 58 SA 58

daya tanggap 58 58 58 5d 56 54

arminan 5B ;| 5A 58 50 5A

empati 58 58 | 58 54 5 8
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Variables Enlerad/Removed

Variablas Yarabies
Model Entersd Remaved Aathod
B ermpat,
jaminan,
bukt fisik,
weandalan, . | Enter

daya
tanggap

2. All reguested variables enterad.
b. Dependent Variable: kepuasan

Modal SummanP

Change Statislics

Adjusted | Sid. Error of | R Sguare Durbin-W
Modeal R R Square | R Sguare | tha Estimale Change | F Change di a2 SigF Change atsan
1 G457 B85 Ba5 34 95 88,343 5 52 000 1,351

. Predictors: (Constant), ampat, jaminan, bukli fisik, keandalan, daya fanggap
b. Dependent Varisble: kepuasan

ANOVA
Sum of
Model Squares dif Mean Square F Sig
1 Regression 50,611 5 10,122 88,343 000"
Residial 5,058 52 115
Tolal 56.569 57

4. Prediclors: {Constant), ampall, jaminan, bulkti fisikc, keandalan, daya tanogagp
b Dependent Vaniable kepuasan
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Coefficlents

Standand
ized
Unsiandardized Coatficia
Coefficients nis Caomraiations Collinearity Statistics
Sid
Maodel B Error Beta [ Big Zoero-arder Fartial Pari Tolerance VIF
1 {Constant) 1101 581 1.964 (25
biukti fisdec 5 202E-02 03 a4 1.873 1z e 251 081 178 2088
keandalan BB 08 .5B0 d 3324 ] Byl £i5 195 321 1620
daya tanggap |7 797E-02 03z o7z 2422 017 795 258 ore ovo 2436
jamanan B B50E-02 037 32 2B7E 04 BaT 354 054 D50 2 Bag
Empal 444 103 418 3347 011 B0G 421 151 231 3.235
8. Depencent Varabia: kepuasan
Collinearity Diagnosticd
Condifion \erence Proporions
Model Dimension | Eiganvalus Index | (Constant) | bukl fisik | keandalan | dayatanggap |  lamenan smpati
1 1) 5,583 1,000 i i .00 i {8 (] i
2 T 802E-03 27,516 40 .04 i) i o) 23 A0
3 4 DB5E-03 38,253 19 0o 04 01 ra T
4 324803 42,272 .38 52 04 oo 0g 00
5 1,022E-03 78,520 o 26 a7 oo ih a0
B 4 04 3E-04 121,657 0z L] 49 a8 03 38
8. Depandent Variable: kepuasan
Casewise Dlagnosticed
Case Number | Std Residual | kepuasan |
42 3,230 12

8. Depandent Variable: kepuasan
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Residuals Statistics

Minimumn | Maximum Mean Std. Deviation |
| Predicted Valus 807 | 1300 10,91 54 5H
Residual 1,08 91 | 1,106-18 a2 58
Std. Predicted Valua 1,959 2313 000 1.0040 58
Std. Residua 3,230 2 558 000 __ 55 58

i Dependent Varkable: kepuasan

Fage
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HETEROSKEDASTISITAS

Regression
Variables Entered/Removed
‘Varebles Vanables
Model | Entersd | Removed | Method
1 armpati,
biukti fisdk,
FETiInEn,
weardaian, i
daya
‘anggap
4 All requested variables entered
b. Dependent Varable, LNE
Model Summary
Adjusted | St Errorof
Moo R R Square | B Sgquare | the Estimats
i 546° 406 435 3510

A Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, jaminan,
keandsian, daya tnggap

AMNOVAE
Simoof

Moael Sauane o Mean Square 5 4

] Hegrasson 240627 5 6538 5413 135
Resmduas 32 605 52 BEr
Totsl BT 57

4 Predictors: (Constant), empati, bukti fisik, jaminan, keandalan, daya tanggag
b. Dependant Variable: LME
Coafficiants'
Standardi
zed
Unslandardmed C.oafficien
Coefficients s

hode B Sid. Error Hata i Sig.

1 (Constant) 51680 3,547 1.456 152
bkt fisik 329 451 a2 [ T D47
keniidakam 1.003 G443 530 1561 0
d&ya langgap 335 410 143 BN 042
[Eminan 451 338 280 1,358 3a
@Mpati 970 Ti3 AR 1,360 024

i Oependerd Variahle: LNE
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Lampiran 10

Tabel F
prob. 1 2 3 4 5

l 161,448 1995000  215.707] 224583 230162
2 18,513 19000 19,164 19,247 19,296
3 10,128 9,552 9,277 9,117 9.013
4 7.709 6,944 6,591 5,388 6256
5 6,608 5,786 5,400 5,192 5,050
& 5987 5,143 4,757 4,534 4,387
7 5,591 4,737 4,347 4,120 3,972
a 5,318 4,459 4,066 3,838 1,687
s 117 4256 3,863 31633 3,482
10 4 065 4,103 3,708 3478 3,326
11 4,844 3,982 3,587 3,357 3,204
12 4,747 3,885 3,490 3,259 3,106
I3 4,667 3, 806 3411 3,179 3,025
14 4,600 3,739 3,344 1,112 2,958
13 4,543 3,682 3287 3,056 2,901
16 4,404 3,634 3,239 3.007 2,852
17 4,451 3,592 3,197 2,965 2,810
| & 4,414 3,355 3.160 2,928 2,773
|9 4,381 3. 342 3,127 2,895 2,740
20 4,351 3,493 3,098 2 866 2,711
21 4,325 3,467 3072 2,840 2,683
22 4,301 3.443 3,045 2817 2,661
23 4279 3422 3,028 2,796 2,640
24 4,260 3,403 3,009 2776 2621
25 4,242 3,385 2991 2,759 2,603
26 4,225 3,369 2975 2,743 2,587
27 4210 3,354 2,960 2,728 B
23 4,196 3,340 25947 2,714 2558
29 4,183 3,328 2934 2,701 2,545
3] a7 3316 29220 2800 2334
3l 4,160 3,305 2,911 2679 2,521
12 4,149 3,295 2,901 2,668 2,512
33 4,139 3,285 2.8%2 2,659 2,503
34 4,130 A 2 B33 2,650 2,494
35 4,121 3,267 2,874 2,641 2,485
36 4,113 3,259 2,866 2,634 2477
37 4,105 3,252 2 859 2626 2,470
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38 4 098 3,245 2,852 2.619] 2,463
39| 4,091 3,238 2,845 2.612 2 456
40 4,085 3232] -2.839 2,606 2,449
41 4,079 3,226 2 833 2.600] 2,443
42 4,073 3,220 2827 2,594 2,438
43 4,067 3,214 2,822 2.589] 2,432
44 4,062 3,208 2816 2,584 2,427
45 4,057 3,204 2,812 2.579] 2,422
46 4,052 3,200 2,807 2574 2,417
a7 4 047 3,195 2 802 2.570| 2413
48 4,043 3,191 2,798 2,565 2,409
49 4,038 3,187 2,794 2,561 2,404
50 4,034 3,183 2,790 2.557 2,400
5l 4,030 3,179 2,786 2,553 2,397
52 4,027 3,175 2,783 2,550| 2,393
53 4,023 3.7 2,779 2,546 2389
54 4,020 3,168 2,776 2,543 2,386
55 4,016 3,165 2713 2.540 LA +.
56 4,013 3,162 2,769 2,537 2,380
57 4,010 3,159 2,766 2,534 2,377
58 4,007 3.156 2 764 2531 2,374
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Lampiran 11

Tabel t
diiprob, | 05% | 25% | 75% 59 10% 158
1| 636570 12706] 4165 6314] 3078] 1963
2|  992s5] 4303] 2282 2920 1388] 1386
3] 5841 308 1.924] 2353 1638 1250
4] 40604] 2776 1778 2132 1533 1190
5| 4032 257 1699 2005] 1476] 1,15
6 3707 2447 1650] 1943 1440l 1,134
70 34991 2365 16171 189s] 1415] 1119
8l  33ss] 2306 1,592] 1.860] 1397] 1,108
ol 3250] 2282 1574 1833] 1383] 1100
0] 3169 2228] 15580 1812|1372 1093
1] 3.006f 2201] 1,548 1,796 1,363] 1,088
12| 3055 2am| 1538]  1.782] 1356|1083}
13]  3.012] 2160 1530 177 13sol 1079
14] 29771 2.145] 1523 1,761 1,345 1,076
15] 2947 2,131 1L517]  1,753] 134 1,074
16 29211 24200 1,512] 1746l 1337 rom
17| 28981 2110 1s08] 170 1333 1080
18] 2.878] 2101 1,504]  1,734] 1,330 1,067
190 2861 2093 1500l 1729]  1.328] 1066
20 2.845 2086 1,497 1,725 1,325 1 O6d
21 2831 2080 1494 1771 1,323 1,063
221 2g19] 20m8] 1492 17 1320 1,061
23] 2807] 2069 1489 1714 1,319 1,060
24 27971 2064 1487 1711 1.318] 1059
25 2. 787 2 060 1,485 [, 708 1,316 1.058
26 2779 2056 1 483 1,706 1,315 1.058
271 2m] 20520 14z 703 1314 1057
28] 2763 2048 14s0] 1700 1313]  1.056
2 2,756 2045 147 1699 1301 1,055
30f 37s0]l 20421 147 1e97] 13100 1058
311 2744 20400  1a76] 1696  1309] 1,084
32| 2738] 2037 14751 1694 1309] 1,054
33| 27933 2035 147] 1693 1308] 1053
34 278 2032 1473]  160] 1,307 1,052
35| 274 2030 1472 1sw0]  1306] 1,052
36] 2719 2028] 1471 1688 1308 1052
37] 275 2026 14700 1687]  130s] 1,051
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38l 27121 2024] 1469  1eme]  1304] 1051
39 2708] 2023 1468] 1685 1304] 1,050
40, 2704] 2021] 1468 1684 1303 1,050
411 2701 20200 1467] 1683 1303 1080
42| 2698 2018 1466 1682 1302 1049
43 2695 2007 1466] 1681] 1302] 1049
44 20692 2015 1465] 1680 1301 1,049
45] 26001 2014] 1465 167 1301] 1049
46 26871 2m3| 1464] 167 1300 1048
47 2685] 2012 1463 1678] 1300 1048
48] zes2l  zon]  1463] 16771 1.299] 1,048
49| 26800 20100 1462 1577 1299 1,048
so] 2678 2009] 1462 1676 1,299] 1,047
51| 2676] 2008 1462 1578|1298 1047
52|  2674]  2007]  1461] 1675k 1298] 1,047
53| 272 2006 1461 1L674]  1,298] 1047
54 2670 2.005 1. 460 1,674 1297 | 046
ss]  2ee8] 2004 1460] 1673 1297] 1046
s6| 26670  2003] 1460] 1673 1297 1,045
571 2665] 20020 1459 16721 1297 1046
sel  2683] 2002 14s59] 16720 1296] 1.046
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Tabel r
df 1 r
| | 2,706 0,997
2 4,303 0,950
3 31382 0878
4 2776 0811
3 2,571 0,754
] 2447 0,707
T 2365 0,666
8 2306 0,632
9 22621 0,602
[0 2228 0.576]
11 2,201 0,553
12 21 0,532
13 2,160 0,514
14 2145 0,497
15 2131 482
16 2,120 04068
17 2110 0,456
18 2101 0444
19 2.093 0433
20 2,086 0423
21 2,080 0413
2 2074 0 404
23 2 0659 0,396
24 2 064 (1388
235 2 060 0,381
26 2056 0374
27 2052 0367
28 2 D48 0,361
29 2,045 0,355
an 2042 0,349
31 2,040 0,344
32 2037 0,339
33 2,035 0,334
34 2032 0,329
33 2030 0,325
36 2028
37 2,026
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18 2,024 0312
19 2023 0,308
40 2,021 0,304
4] 2,020 0,301
42 2018 0,297
43 2,017 0,294
44 2015 0,291
45 2014 0,288
46 2,013 0,285
471 2012] 0282
48 2011 0,279
49 2.010 0,276
50 2,009 0,273
51 2008 0271
52 2,007 0,264
33 2,006 0, 266
sa] 2005 0263
55 2,004 0,261
5 2,003 0,259
57 2,002 0,256
58 2.002 1,254
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