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ABSTRAK

Judul Laporan Akhir ini adalah “Tingkat Kepuasan Siswa Atas Kualiatas
Pelayanan Jasa Pada LPBI Brotherhood English Course (BEC) Palembang”.
Tujuan dari laporan ini adalah untuk menentukan bagaimana tingkat kepuasan
konsumen terhadap kualitas pelayanan di Brotherhood English Course ( BEC )
Palembang . Untuk mencapai tujuan tersebut teknik penulis menggunakan
pengumpulan observasi , kuesioner dan wawancara , untuk pengolahan data dapat
ditemukan bahwa tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas layanan di
Brotherhood English Course ( BEC ) Palembang baik untuk pelanggan dapat
dilihat dari konsumen indeks kepuasan pada variabel kualitas pelayanan bukti
fisik 79,04 % , kehandalan 80,80 % , ketanggapan 79,65 % , empati 79,82 % dan
jaminan 84,36 % .

Kata Kunci : Kualitas Layanan , kepuasan pelanggan



ABSTRACT

The title of this final report is " Student Satisfication of Service Quality In LPBI
Brotherhood English Course (BEC) Palembang. The purpose of this report is to
determine how the customer satisfication level effects through the quality service
of Brotherhood English Course (BEC) Palembang. To achieve these objectives,
the writer used data collecting techniques such as observations, questionnaires and
interviews. For data processing, it can be found that the level of customer
satisfication through the service quality at Brotherhood English Course (BEC)
Palembang 1s good toward the customer which can be seen from the costumer
satisfaction index on service quality variable such as tangible 79,04%, reliability
80,80%, responsiveness 79,65%, emphaty 79,82% and assurance 84,36%.

Keyword: Service Quality, customer satisfaction



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ccoooueiiiieiiisnencseescsssescsssescsssssssssssssssssssssssssssssssssas i
LEMBAR PERSETUJUAN LAPORAN AKHIR ......ccocceeevverecrnerccnnee ii
SURAT PERNYATAAN .uiiirreiiineincsenscsneessssesssssesssssesesssssssssssssssses iii
LEMBAR PENGESAHAN .....ccooiiiiiiiiiretinneticssneiesssesssssessssssssssssssssnes iv
MOTTO DAN PERSEMBAHAN .....cciinviiineeiinneicnsnescssnenssssessssssssssnes v
KATA PENGANTAR ...uueiieiiineiicneticsntsssnesesssesssssssssssssssssssssssssssssas vi
UCAPAN TERIMA KASIH .....uiiiiiiirninisnencssnencsssenssssessssssssssssssssnes vii
ABSTRAK ...uueiiiriiiteicnueinnsetnsneisssstsssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssses ix
1D VN 10N 2 xi
DAFTAR TABEL ...uuuiiiiiiireinnneinneinsnnenssnesssssesssssesssssssssssssssssssssssns xiii
DAFTAR GAMBAR .....uuuiiiiieiiieininnesssnessssnesssssesssssssssssssssssssssssns xiv
BABI PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ..........ccccceeeveiiiiiiiiiiiieee e, 1
1.2 Rumusan Masalah..........ccccccooviiniiiiniiinieceen 3
1.3 Ruang Lingkup Pembahasan .............ccccoeeeiiviiiiiiiieennnnns 4
1.4 Tujuan dan Manfaat ............ccceeiiiiiiieeeiieeeeeee e 4
1.4.1 Tujuan Penulisan ..........cccccceeieeiieiiiiiiiiiieeee e 4
1.4.2 Manfaat Penulisan ............cccccooniiiiiiniiiiinieeee 4
1.5 Metodologi Penelitian ............cccuvvveiieeeeeeiiciiiiiieeeee e, 5
1.5.1 Ruang Lingkup Penelitian ............cccocvvviiiieieninennnns 5
1.5.2 Jenis dan Sumber Data ..........cocceeiiiiiiiiiiiniiiiees 5
1.5.3 Teknik Pengumpulan Data ...........ccccocccciiiiiiiennns 6
1.5.4 Analisis Data ......cccccociiiniiiiiiiiie e 7
BABII TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Manajemen Pemasaran............ccocceeerviieeniieeniiecnnicennieeee 11
2.2 Kualitas Pelayanan Jasa .........cccoccceevviiiniieiniieiiniccinieee, 11
2.3 Kepuasan Pelanggan ........c..ccccovveieniiiiniieiiiiecinieceieeee 12
2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ............ccccccoeeeenne. 12
2.3.2 Prinsip Kepuasan Pelanggan ...........cccoceviiieninnenne. 13

2.4Dimensi Kualitas Jasa ......ceeeeeeeeeeeeeeeeee e, 15



BAB III

BAB 1V

BABYV

KEADAAN UMUM PERUSAHAAN

3.1 Sejarah Perusahaan .............ccccccvviviiiiiiiniiiiieeeiiiee e,
3.2 Visidan Misi Perusahaan ............................

3.3 Tujuan Perusahaan............c.ccocevveiiiniiiiieenniiiieeeeee e,
3.4 Program dan Fasilitas Belajar..........c.ccccooeeeiiviiiiieeeeennnnnn,
3.2.1 Program BEC ........coooiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e,
3.2.2 Fasilitas BEC.......ccooiiiiiiiiiiiiiceicceeeceee
3.5 Syarat Pendaftaran Penerimaan Siswa...........cccccceeeeevnnnnns
3.6 Prosedur Penerimaan Siswa ........cccoccceeeiniiiiiiiniiiicennnnnee.
3.7 Jadwal Pembelajaran...........cccccccvvviiiiiiiiiniiiiiiiiieeeeeeees
3.8 Struktur OrganiSasi ...........eeeeeeeeurvveeeeeeeeersiiiiieeeeeeeeenenenns
3.9 Unit-unit Kerja......ccoovviiieeeieiiiiiiiiiiee e eeeeieieee e e e
3.9.1 Hubungan Unit Kerja Secara Vertikal.......................
3.9.2 Hubungan Unit Kerja Secara Horizontal...................
3.9.3 Wewenang dan Tanggung Jawab..............ccccceeeennnnns
3.10 Sertifikat Akreditasi..........coeeviiiieiiiiiiiiiiiiiieeeeeee
3.11 Keadaan di BEC.......coooiiiiiiiicee e
3.12 Profil Responden .........ccccceeevciiiiiiiieeieeeeiiiieeee e,
3.13 Penilaian Responden Pada Kepuasan Yang Dicapai ..........

PEMBAHASAN

4.1 Tingkat Kepuasan Siswa atas Kualitas Pelayanan Jasa ......
4.1.1 Bukti Fisik (tangibles) ........ccccooceieeieiiiiciiiiiieeeeeen,
4.1.2 Kehandalan (reliability) ........cccccccveeiiiiiiiiiiiiiiieeeen,
4.1.3 Ketanggapan (reSponsSiveness) .......ccccceeeevvvveeeeeeeanns
4.1.4 Jaminan (ASSUTANCE) ......ccceeveeuvrrrrreeeeeeeeniinerereeeeaaeans
4.1.5 Empati (emphaty) .....cccccceeveeiiriiiiieeeeeeiiiiiieeee e

4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa yang Memberikan Tingkat
Kepuasan Paling Tinggi pada BEC ...........coccoviiiiininnenne.

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan.......occcueeiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e
5.2 SATAN....ciiiiiiiiiii e

DAFTAR PUSTAKA .ucotrrnineentenntinsnenseessessssssssesssessssssssssssssssssssssssses

LAMPIRAN

17
18
18
18
18
19
19
19
19
19
20
21
22
22
22
22
25
26
27
29

35
36
40
43
46
49

52

54
55



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Jumlah Siswa pada BEC Palembang............cccccceeeveiverennnns 7
Tabel 1.2 Interprestasi SKOT.........uvvviiieeeieiiiiiiiieeeee e 10
Tabel 3.1 Jadwal Pembelajaran ............ccococcviiiiiiiiinieniiiiiiieee e, 20
Tabel 3.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..............ccccccceeis 27
Tabel 3.3 Responden Berdasarkan Level Siswa ...........ccccccveeeiennnin, 28
Tabel 3.4 Responden Berdasarkan Keterangan Pendidikan ................ 28
Tabel 3.5 Kepuasan Siswa Dimensi Bukti Fisik .............ccccoiiiiiis 29
Tabel 3.6 Kepuasan Siswa Dimensi Kehandalan ............................... 30
Tabel 3.7 Kepuasan Siswa Dimensi Ketanggapan ............cccccceeeennnns 31
Tabel 3.8 Kepuasan Siswa Dimensi Jaminan ............ccccccceeeeeeeennnnnnns 32
Tabel 3.9 Kepuasan Siswa Dimensi Empati ...........ccccccvvviiiieeiiinnnnn, 33
Tabel 4.1 Interprestasi SKOT.........uvviiiieeeiiiiiiiiiieiee e eeeiee e e 36
Tabel 4.2 Tingkat Kepuasan Siswa Dimensi Bukti Fisik .................... 37
Tabel 4.3 Tingkat Kepuasan Siswa Dimensi Kehandalan .................. 41
Tabel 4.4 Tingkat Kepuasan Siswa Dimensi Ketanggapan ................. 43
Tabel 4.5 Tingkat Kepuasan Siswa Dimensi Jaminan ........................ 46
Tabel 4.6 Tingkat Kepuasan Siswa Dimensi Empati ..............ccc.e.. 49

Tabel 4.7 Tingkat Kepuasan Siswa Atas Dimensi Kualitas Jasa........... 52



Gambar 2.1

Gambar 3.1

Gambar 3.2

Gambar 3.3

DAFTAR GAMBAR

Halaman
Konsep Kepuasan Pelanggan............ccccccevveviiiiiiinniiineeen. 13
Struktur Organisasi Brotherhood English Course (BEC)
Palembang ..........ccccoviiiiiiiiiii e 21
Sertifikat AKreditasi ........cccoovvveeiiiniiiiieiiniee 25

Keadaan Brotherhood English Course (BEC)
Palembang ...........cccooiiiiiiiiiii e 26



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8

Lampiran 9

DAFTAR LAMPIRAN

Surat Permohonan Pengantar Izin Pengambilan Data
Surat [zin Pengambilan Data

Surat Balasan Izin Pengambilan Data

Lembar Kesepakatan Laporan Akhir Pembimbing I
Lembar Kesepakatan Laporan Akhir Pembimbing I1
Lembar Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing I
Lembar Bimbingan Laporan Akhir Pembimbing II
Lembar Rekomendasi Ujian Laporan Akhir

Lembar Kunjungan Mahasiswa

Lampiran 10 Daftar Pertanyaan Wawancara

Lampiran 11 Kuesioner

Lampiran 12 Rekaputulasi Kuesioner

Lampiran 13 Revisi Laporan Akhir

Lampiran 14 Tanda Persetujuan Revisi Laporan Akhir



