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ABSTRACT

The research was conducted at the Institute of GaeeSmart Tutoring
Branch Panam Pekanbaru with the aim to analyzeornet satisfaction in LBB
Ganesha Smart Panam Pekanbaru branch using a nuashele. Variable in this
research are: consumer satisfaction. The samphkhigistudy are as many as 51
customers using proportional random sampling teghai The analytical method
used is the Kano model analysis. The result shahatdhe model of Kano is the
right model to improve customer satisfaction in LB8nesha Smart Cab. Panam,
Pekanbaru. It can be seen from the attractive aatgthat material submitted by
LBB Tentor Smart Ganesha completed at each meesngell as smart LBB
Ganesha has a teaching force which controls theenatwell, students in LBB
smart ganesha can improve self-esteem or pridéeir students and follow the
program the LBB Smart Ganesha can improve studdmiegement. grade mut be
smart LBB Ganesha is no registration fee (regisbratgeratis) and smart LBB
Ganesha provide WIFI geratis. Category One Dimamaiocnamely education
costs are relatively inexpensive and can be rep&dindifferent category of
products in LBB Smart Ganesha in accordance withtv required of students
and have a forte, the completeness of the prodwsesrices offered.
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PENDAHULUAN mampu dalam bidang apapun dengan
Pendidikan merupakan pilarcara menambah jam belajar mereka di
sebuah bangsa untuk kemajuannyduar jam belajar reguler mereka di
Generasi muda di didik dan diberikarsekolah. Oleh karena itulah orang tua
iimu pengetahuan agar menjadi parberlomba-lomba untuk memberikan
ahli yang pada akhirnya mampu untulpelajaran tambahan bagi anak- anak
membawa sebuah bangsa menjadiereka.
bangsa yang besar dan diperhitungkan Anak sebagai objek
dimata internasional. Sumber Daygembelajaran juga perlu mendapatkan
Manusia  (SDM) akan sangatperhatian khusus. Daya tangkap setiap
bergantung pada sistem pendidikaanak dalam menerima materi pelajaran
yang dikelola oleh sebuah negara dagsi sekolah memang berbeda-beda.
para pendidiknya. Daya tangkap anak yang tergolong
Perubahan pola pendidikarrendah, akan sangat mempengaruhi
yang begitu cepat dan silih bergantperolehan pengetahuannya. Padahal,
serta globalisasi di segala bidangerolehan pengetahuan berbanding

termasuk bidang pendidikan,lurus dengan perolehan nilai di
memunculkan persaingan yang ketat dgiekolahnya.
bidang jasa pendidikan. Dalam Selain belajar di sekolah, anak

keseluruhan bidang pendidikan, tujuaperlu mengulang pelajarannya di luar
pendidikan merupakan  salah satsekolah. Pada kenyataannya, tidak
komponen pendidikan yang pentingsedikit orang tua yang kesulitan
karena akan memberikan arah prosesendampingi anaknya belajar di rumah
kegiatan pendidikan. Segenap kegiatakarena berbagai aktivitas, atau bahkan
pendidikan atau kegiatan pembelajarapelajaran anak yang belum tentu
diarahkan guna mencapai tujuamipahami orang tua. Persaingan belajar
pembelajaran. di kelas dapat ikut mempengaruhi naik-
Selain itu, arus globalisasi darturun prestasi belajarnya. Jadi, tidak
persaingan bebas juga menuntut agaeran jika sang juara kelas pun tetap
generasi bangsa menjadi lebih aktif damembutuhkan tambahan pelajaran,
memenuhi standar ilmu dan skillbaik di sekolah maupun di luar sekolah
dengan kualitas yang tinggi agawuntuk mempertahankan prestasinya.
mampu bersaing di kancahSiswa yang dapat mencapai target
internasional. Hal ini ditambah lagidalam proses pembelajaran dapat
dengan perubahan teknologi yangliianggap sebagai siswa yang berhasil.
semakin canggih yang membuaSedangkan siswa yang tidak mampu
persaingan itu akan semain ketat damencapai target dalam  proses
sangat berat bagi negara-negagembelajarannya dapat dikatakan
berkembang yang masih membenalmengalami kesulitan belajar.

diri menuju kemajuannya. Dalam rangka pemenuhan

Hal ini menyebabkan sekolahkebutuhan akan kemampuan
tidak lagi menjadi satu-satunyapengembangan potensi dalam proses
lembaga yang memberikanpembelajaran, banyak bermunculan

pengetahuan yang cukup bagi anak usiembaga-lembaga pendidikan yang
sekolah di Indonesia. Bila inginmenyediakan jasa kursus dan binbingan
bersaing, maka siswa dituntut untuloelajar. Salah satu industri jasa yang
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berkembang saat ini adalah jasa LBBkembalipelajaran sekolah agar lebih
Keberadaan industri jasa pendidikabisa dipahami lagi, karena materi
mendapat tempat tersendiri dikalangapelajaran tentu akan lebih mudah
masyarakat terutama orang tua yandiingat apabila dipelajari berulang-
memiliki anak usia belajar. Merekaulang.

mempunyai harapan bahwa setiap Akan tetapi, dengan semakin
mengikuti LBB, prestasi akademismenjamurnya jenis lembaga LBB dan
mereka akan meningkat dan dapairivat, makin tidak mudah bagi orang
memiliki bekal yang lebih baik untuktua untuk memilih jenis LBB seperti
melanjutkan ke jenjang yang lebihapa yang cocok bagi sang anak. Situasi
tinggi. Secara tidak langsung kondisini menuntut para pebisnis jasa LBB

seperti ini  dapat meningkatkanuntuk lebih selektif dalam
persaingan di antara lembaganengembangkan produk-produk yang
pendidikan  sejenis  dalam  halsesuai dengan kebutuhan

menawarkan produk yang terbaik untukonsumen.Berikut daftar LBB yang
dapat memenuhi kebutuhan konsumenada di Pekanbaru.

Ada dua bentuk tambahan Tabel |. Daftar LBB di Pekanbaru
pelajaran yang bisa dipilih dalam

(o) NAMA LBB ALAMAT
rangka pemenUhan kebUtUhan aka”\ll Ganesha Operation JI. Ahmad Yani No.76 Pekanbaru
kemampuan pengembangan POENSIE Si'ss™™™ | 3end Avan cokansar
dalam proses pembelajaran, yaitu : S | 3 St as
melalui LBB dan privat. PadalBB, ——smnfs—[rramtmmar

« . 8 Primagama JI. Imam Munandar Harapan Raya
metode belajar yang digunakan adalahg  sm coteo: 3l SeroiaNo 15 Arngka
klasikal, dengan jumlah anak yang i e cse e
dibatasi, dengan materi pelajaran yangi—§mt . Rulm No.s7 ekanba
telah  disiapkan  olehLBBtersebut. i3 5™ ™™ 3 Anmmad van: Pekanbary
Sementara pada privat, metode belajats canaasaems | 31.KH Ahra barin Perarbars

. . 19 Smart Ganesha JI. HR. Soebrantas No.93 Pekanbaru

yang digunakan adalah pengajarnya
mendatangi sang anak. Jumlah anak Masing — masing dari LBB

yang mengikuti privat biasanya hanyajiatas kebanyakan memiliki beberapa
berjumlah 1 sampai 3 orang anak sajanak cabang nya di lokasi-lokasi yang
Materi pelajaran yang diberikan lebihdianggap strategis di  Pekanbaru.
tergantung kepada kebutuhan analsemakin banyak jumlah LBB disuatu
Biasanya, yang dipelajari adalah matefiilayah, maka persaingannya untuk
yang dianggap sangat sulit dipecahkamemberikan sesuatu yang lebih
oleh sang anak. menjadi semakin besar pula.

Jasa LBB ini bisa menjadi Salah satu LBB yang namanya
sangat bermanfaat. Anak  bisaukup dikenal di wilayah  Kota
mendapatkan manfaat belajar yang sulfekanbaru adalah LBB Smart Ganesha.
untuk dipahami di sekolah. Anak jugayang sudah berdiri selama delapan
bisa lebih fokus dalam mengikuti LBBtahun terhitung sejak tahun 2006 dan
karena jumlah siswa yang jauh lebihingga saat ini masih bertahan dan
sedikit dibanding jumlah murid diterys mengembangkan potensinya
dalam kelas di sekolahnya. Manfaagnenjadi salah satu LBB vyang
lainnya yakni dengan anak jugadiperhitungkan di Kota Pekanbaru.
memiliki  kesempatan  mengulangl BBSmart Ganesha juga satu-satunya
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LBB yang didirikan oleh putra daerah Smart Ganesha bergerak maju
Riau dan bukafrenchise.Terlebih lagi menjadi Bimbel terdepan dan telah
salah satu cabangnya, yakni cabangelaksanakan satu momen besar yaitu
Panam, berada di lokasi yang sangatelaksanakan Try Out Piala Gubri di
strategis. tahun 2007 untuk tingkat SD, SMP dan
Dalam bisnis penyediaan jaséEMA. Smart Ganesha telah mendirikan
LBB Smart Ganesha Cabang Panaitiga Cabangdalam kurun waktu Tidak
Pekanbaru harus bisa bersaing dengéebih dari 3 tahun dan terus akan
lembaga pendidikan non formal lainmembuka cabang di beberapa Provinsi
yang juga cukup dikenal di lingkungandi Indonesia yang dapat dilihat pada
masyarakat, khususnya di Kotdabel 1.2 berikut ini:
Pekanbaru terdapat 18 LBB Tabel 2. Daftar Cabang LBB Smart

dipekanbaru. Masing-masing lembaga Ganesha Pekanbaru

tersebut pasti menawarkan produkitsreemmcam LR Somtrartns W99
terbaik mereka. Untuk menghadapi | sman camesa arapen rayd st imam Munandagrio 1
persaingan tersebut, LBB Smart ]

Ganesha juga menawarkan sistem Dalam  persaingan  yang
pembelajaran baru dengarsémakin ketat menyebabkan setiap

menggunakan metode‘Concept to perusahaan harus menempatkan tujuan
Quick Solution” yang berbeda dariUtama pada kepuasan konsumen
lembaga sejenis lainnya, yaitu dengaﬁengan memberikan _nllal dan kepua!san
menambahkan konsep remedial atafPnsumen  melalui  penyampaian
pengulangan dan konsep gatherinarOdUk dan jasa yang berkualitas

orang tua siswa. Pada konsep remediggngan harga bersaing. Kepuasan
atau  pengulangan, masing-masinbonsumen menjadikan salah satu tolak

siswa yang mengikuti  kursusUkur kemajuan dan kemunduran
diperbolehkan untuk melakukan-BBSmart Ganesha. !3er|kut adalah
pengulangan materi pelajaran yan roduk-produk yang ditawarkan plleh
masih kurang dipahami, baik materi dFBBSmart Ganesha yang dapat dilihat
sekolah maupun di tempat kursug?@da Tabel 3 berikut ini:

secara individugrivat) atau kelompok

dengan waktu yang ditentukan olen Tabel 3. Daftar Paket Produk
siswa tersebut dengan masa waktu 4 Pendidikan Pada LBBSmart

kall dalam l bU|an No Nama Paket Produk Tca;rgaetneSBI:a]y?. Jadwal Jangka
Sedangkan pada konsep P e ek
. . . 1 Reguler SD Rp.1.350.000 Desembgr 1 Tahun
gather_lng orang tua siswa, setiap orang Swe | Rp1aso.000 “h,,y‘ (2 Semesten)
tua siswa yang anaknya mengikuti: e om0 | e e
bimbel akan diberikan undangan untuk O
melihat raport siswa di akhir proses’® ™™ 6 Zouan A e
. . . -Saintel sederajat | Rp.1.680.000
pembelajaran & setiap orang tua siswa i Rb2/050.000
. 4 Intesif SBMvPTN Alumni 2 bulan April setiap
akan dipertemukan langsung dengan _ cees L tahunnya

para tentor pengajar untuk melakukan
sharing tentang perkembangan siswaumber:LBBSmart Ganesha Cabang
selama adanya proses pembelajaran dgnam Pekanbaru, 2015

LBBSmart Ganesha tersebut Ket : Saintek :Sain & Teknologi (IPA)
' Soshum :Sosial Humaniora (IPS)

Campuran : (IPA&IPS)
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Berdasarkan Tabel 1.3, makaSD,SMP,SMA) dan SBMPTN lima
kita dapat melihat ada beberapa paké&thun terakhir mengalami
produk yang ditawarkan  olehfluktuatif.Sedangkan paket lain yaitu
LBBSmart Ganesha: Kelas reguler daRrivat dan SBMPTN garansi tidak
privat yang dimulai dari kelas IV SDterdapat pencatatan mengenai jumlah
hingga kelas XII SMA dengan jangkasiswa setiap tahunnya pada LBB Smart
waktu belajar selama satu tahun ata@anesha. Hal ini  dikarenakan
dua semester. Kelas ini dibuka dalarkurangnya peminat siswa pada kedua
dua gelombang pada masing-masingaket tersebut disetiap tahunnya. Pada
awal semester setiap tahunnyaahun ajaran 2009/2010 adalah masa
Sedangkan Kelas SBMPTN (Seleksjaya dimana LBBSmart Ganesha
Bersama Masuk Perguruan Tinggmengalami masa puncak kejayaannya
Negeri) dibagi dalam dua jenisyang dapat dilihat dari total siswa pada
program vyaitu reguler dan garansitahun ajaran itu yang mencapai 950
Kelas reguler SBMPTN terbagi dalamorang. Sementara tahun pelajaran yang
tiga jurusan, yakni program Saintekmengalami kemerosotan terendah
(IPA), Soshum (IPS), dan Campuraradalah pada tahun ajaran 2012/2013
(gabungan IPA dan IPS). Siswa akagang merosot hingga angka 510 orang
memilih  program yang merekadari jumlah awalnya. Namun kembali
inginkan sesuai dengan pilihan jurusameningkat pada tahun  ajaran
mereka di universitas. Sedangkan kel&&013/2014 sebanyak 585 orang.
garansi hanya diperuntukkan bagi Berdasarkan hasil wawancara
program saintek saja. dengan Direktur LBB Smart Ganesha,

Perkembangan jumlah siswaBapak Hasanudin, ST pada tanggal 2
LBB Smart Ganesha Cabang Panaduli dan 14 September 2014 (rekap
Pekanbaru selama lima tahun terakhiwawancara dapat dilihat pada
mulai tahun pelajaran 2009/2010_ampiran 1), hal ini bisa dikarenakan
sampai dengan 2013/2014  dalamleh banyak hal. Diantaranya yaitu:
bentuk berbagai program yangoanyaknya pesaing dari lembaga yang
ditawarkan seperti tabel 1.3 diatasejenis, Kurikulum nasionalyang tidak
mengalami pasang surut yang cukugonstan yang menyebabkan selalu
signifikan secara kumulatif yang dapaberubahnya silabus tahunan nasional
dilihat pada tabel 1.4 berikut: yang berimbas pada perubahan materi

Tabel 4. Jumlah Siswa LBB Smart pelajaran. LBB Smart Ganesha
Ganesha Cabang Panam Pekanbaru Pekanbaru juga tidak pernah melalukan

survey kepuasan konsumen seperti
Vol Namapae ™ yang dikemukakan oleh Kotler (2002)
D 350 20 150‘ 200. 250 ada beberapa metode dalam mengUkur
LT s 50 e o w10 Kepuasan pelanggan, antara lain :

s 30 » 1 5 1. Sistem keluhan dan saran
2 SBMPTN 250 150 220 200 230 2 SU rvey kepuasan pelanggan
Jumlah 950 680 520 510 585 3 Belanja S||Uman
Persentase Fluktuatif 0 (28,4%)  (23,5%) (L9%) 74, 4 Ana”SiS kehilangan pelanggan

Sementara itu, berdasarkan

Berdasarkan Tabel 1.4 dapaf ,q; : :
. i ; asil pra riset melalui wawancara
dilihat bahwa jumlah siswa LBBsmartdenggn beberapa konsumen yang

Ganesha  untuk  paket reguler
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kebetulan bertemu pada tanggal 2 Julikebutuhan dan keinginan
2014 dalam hal ini adalah siswa LBB konsumennya.

Smart Ganesha, mengeluhkan tentang

kecepatan tentor dalam menjelaskan Kepuasan Konsumen

sebuah materi sehingga sulit untuk Kepuasan menurut  Kotler
diikuti oleh siswa dengan kemampuan (2002) adalah perasaan senang atau
rata-rata. Keluhan lainnya adalah kecewa seseorang yang berasal dari

tentang ketidaksesuaian pelaksanaanperbandingan antara kesannya terhadap
bimbingan belajar dengan jadwal yangkinerja (atau hasil) suatu prodsuk dan
telah ditetapkan. harapan-harapannya

Berdasarkan permasalahan yan
ada pada LBB Smart Ganesha dan teo

Kotler (2002) mengenai alat Tjiptono (2002) mengemukakan
pengukuran kepuasan, terdapat juga pahwa dalam mengevaluasi kepuasan
model lain yang dapat digunakan untukerhadap produk, jasa, atau perusahaan
mengetahui kepuasan yaitu model  tertenty, konsumen umumnya mengacu
kano. Model kano juga telah banyak 545 berbagai faktor atau dimensi.
digunakan dalam penelitian tentang  Faktor-faktor pendorong  kepuasan
kepuasan konsumen, salah SatU”%pada pelanggan menurut Irawan

penelitian yang berjudul desain (2007) adalah sebagai berikut :
prosedur penilaian kepuasan pelanggan,  kyalitas Produk

dalam rangka implementasi ISO Pelanggan akan merasa puas

9001:2008 dengan menggunakan setelah membeli dan menggunakan
metode SERVQUAL dan Model Kano produk tersebut yang memiliki

di sebuah perusahaan jasa transportasi | ,alitas produk baik.
alat berat (Fajar, 2011). b. Harga

Berdasarkan uraian Biasanya harga murah adalah

sebelumnya,maka  penulis tertarik ~Sumber kepuasan yang penting.
untuk melakukan penelitan dengan Akan tetapi biasanya faktor harga

ﬁimensi Kepuasan Konsumen

judul “Analisis Kepuasan Konsumen bukan menjadi jaminan suatu

Menggunakan Model Kano (Kasus produk memiliki kualitas yang

Pada Lembaga Bimbingan Belajar baik.

Smart Ganesha Cabang Panam C. Kualitas Jasa

Pekanbaru)” Pelanggan merasa puas apabila
mereka memperoleh jasa yang baik

TINJAUAN PUSTAKA atau  sesuai  dengan  yang

Definisi Jasa diharapkan dari pegawai maupun

karyawan perusahaan.

Zeithaml & Berry (1990) dalam d. Emosional
Fajar, (2011) jasa dapat diartikan Kepuasannya bukan  karena
sebagai unjuk kerja(performance) kualitas produk, tetapi harga diri
ataupun prosedur kerja, tindakan dan atau nilai sosial yang menjadikan
aktivitas (deeds),mapun proses yang  pelanggan puas terhadap merek
dilakukan oleh seseorang atau institusi  produk tertentu.
yang dapat digunakan untuk memenuhi
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e. Biaya atau kemudahan untulpopulasi sehingga semua subjek
mendapatkan produk atau jasa  dianggap sama yaitu 51 orang.
Kenyamanan dan efisien dalan Adapun data yang digunakan
mendapatkan suatu produk ataadalah:
jasa serta mudah mendapatkan jasa a. Data primer

produk memberikan nilai tersendiri Data primer adalah data yang
bagi kepuasan pelanggan. diperoleh secara langsung dari sumber
asli (tidak melalui perantara). Data
Model Kano primer secara khusus dikumpulkan oleh

Model Kano merupakan suatupeneliti untuk menjawab pertanyaan
model yang bertujuan mengkategorikapenelitian Data primer penelitian ini
atribut-atribut dari produk atau jasadiperoleh dari kuesioner yang diisi
berdasarkan seberapa baik produk/jasgcara langsung oleh para siswa
tersebut mampu memuaskan kebutuhd&rBBSmart Ganesha Cabang Panam
pelanggan. Model ini dikembangkanPekanbaru
oleh Profesor Noriaki Kano dari b. Data sekunder
Universitas Tokyo (dalam Fajar, 2011). Data sekunder adalah data

Sustomar st penelitian yang diperoleh secara tidak
=™ langsung melalui media perantara yang
diperoleh dan dicatat pihak lain. Data
sekunder dalam penelitian ini antara
lain mencakup data historis jumlah
siswa selama lima tahun terakhir,
sejarah berdirinya perusahaan, dan hal
lain yang menunjang materi penulisan
pada penelitian ini
Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan  menggunakan instrumen
kuesioner, yakni pengumpulan data
yang berupa daftar pertanyaan yang
disampaikan kepada responden untuk
dijawab secara tertulis (Riyanto, 2001).

Teknik Analisis Data Setelah
data terkumpul, peneliti selanjutnya
melakukan pengolahan data pada
penelitian dengan menggunakan
langkah model kano yang dapat dengan
mudah dipahami melalui gambar 1.4
dibawabh ini:

Customer dissatis fi

Gambar Model Kano
Sumber: Kano (1995) dalam Fajar
(2011)

METODE PENELITIAN

Penelitian akan di lakukan pad:
objek penelitian yang berada di LBE
Smart Ganesha yang beralamat di J
HR. Soebrantas No. 93G Panar
Pekanbaru.

Populasi dalam penelitian ini
adalah peserta didik SMP dan SM/
pada LBB Smart Ganesha Caban
Panam Pekanbaru tahun ajaran 201:
2014 vyang berjumlah 105 orang
Teknik sampling yang digunakar
dalam penelitian ini adalah
proporsional random samplingaitu
pengambilan  sampelnya, peneli
mencampur subjek-subjek di dalan
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Langkah Model Kano Analisis Kepuasan Menggunakan
Model Kano

Tanggapan (Orisinil) Responden
mengenai Kepuasan Konsumen

b. Tabulasi Kane

Tabel 5. Tabulasi Data Sederhana

bimbel di Lembaga Bibingan Belajar =
Smart Ganesha Cabang Pana =
Pekanbaru karena perempua =
berkeinginna untuk memperbaiki hasi—=
belajarnya, lebih giat belajar, dar
memiliki semangat untuk lebih baikK _
. eterangan.
dalam belajar. ) P: dimensi kualitas produk
Responden Berdasarkan Tingkat H:dimensi harga
Pendidikan J: dimensi kualitas jasa
Responden yang mengikutiE: dimensi emosional
bimbel di Lembaga Bibingan Belajarg:_ g_mt_an& biaya
: Dislike (tidak suka)
Smart Ganes_ha Cabang Pa_”a'ﬂv: Live with(bisaditerima)
Pekanbaru lebih banyak pada siSWR: Neutral(netral)
SMP sebanyak 49 orang atau 96¢M: Must be(sudah seharusnya ada)
sedangkan sisanya siswa SMA vyaitL: Like(suka
sebanyak 2 orang atau 4%. Banyaknya
siswa SMP yang mengikuti bimbel di
Lembaga Bibingan Belajar Smart
Ganesha Cabang Panam Pekanbaru
karena siswa SMP lebih banyak waktu
untuk mengikuti bimbel. Selain itu
siswa SMP masih bisa diatur oleh
orang tuanya untuk mengikuti bimbel.

D
Lw
Lw
Lw

N

D

D

o
=
=
—
=

o

o

o

= =z|o|lo|o|lo

=
=

Lw

No. Functional Answers (FA) Disfunctional Answers (DA)
Res |[P1]| P2 HI H2[ 1 97 Bl E2 Bl B2 P! 3 1 H2 1 2 EIE2 Bl B2
T [L|N/M|LL/M| M | M|N| L || D|N|wWw|D|D|D|D]|D
2 [M[N/N/N|LN| L L |L| M D/ N WD ww N D D D
ANALISIS KEPUASAN 3 [M{L/L|L|[C|M|N|L|L| L w/D|[D|[D/W|[D|D]|D|| D
4 [L[MN LM[L|M| L |L| N N/ D WD D|[D[D D m D
KONSUMEN MENGGUNAKAN 5 [M{LN[M ML N L |L| L D v D | v D D N
§ [M[L /M M| L|L| L L L L D D|D N|[D|w W D|w
MODEL KANO (KaSUS Pada 7 [M|N|L| L M[L| M| L M| M N WD D|wD|D | Lw|D
o . 8 [M[N/ L L/LM/ N M N L N NN D|ww D D D
Lembaga Bibingan Belajar Smart ¢ v cww L Lw W w0 Wi oW W WD
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Konversi Tanggapan Orisinil
Responden menjadi Enam Kategori
Kano

Tabel 6. Tabulasi Kano (Konversi
Tanggapan Responden ke Kategori
Kano

Resp.

Indikator Penelitian
J1 J2

N
&
]
m
Iy
2

Koefisien ketidakpuasan:

O+M
(A+O+M+1) x (-1)

Data hasil perhitungannya dapat
dilihat pada tabel berikut.
Tabel 7. PerhitunganCS Coefficien

Dimensi A+0 O+M
(A+O+M+1 x
()]

Kategori

Kepuasan | A | O M 1 o

Konsumen A+O+M+

©|o|~|o|nln] v

Kualitas

Produk 29 16 24 32 | 0,45 -0,39

>=|- g —|—|ololz|—|-|-|-|z|>> |z|>|R

85555

N

>|z|o|- =[x —|-|>o|z|z|»|»|=|»|-|0|o|>|z|-|»|o|-|-|-|o|z|-|»|=|-|-|o|>|zlo0 |-=|7
=z =|E/®»0/—|— |0 »E|=Z|—|»|0=|— = 0> 0|—|—|0Ol0Zz=o —|Z|—|®>=—|—-0 |—|—|T
—|»|>|=|o|o|»|»|o|>|>|o|-|o —|>|o|5|=|0|> o|>|z|z|-|>|o|o|E|o|>|>|o|=|=|ojo |[=|>|T
o|»|z|> —|»|»|z|o|=/=|o|>|-|>|=|> > o|z|-|z[>|o|>|o|>|o|z|-|o|=|o|z|>-|z|» [»|>
z|» o|» z|z|-|»|-|—|z|z|o|-|0o|®|o|—-|o|-|-|>|-|>|z|>|> o|-|-|z|-|-|>|o|>|loz |-=
z|—|»|»/o|—|o|-|o|> =|>|-|o|>|z|z|>|o|>|z|>|o|-|-|o|o|=|c|Z|o|>|- |=|*|-|z|z [»|2|m
z|z|>|o|o|» =|~|-|o|o|z|>|z|o|>|o|o|>|—|=|-|>|=|> —|=|0|» |=|»|>|=|0|>|0|o|o |o=|m
o|-|z|>»|-|o|- |z |z[>|o|-|» 2> |» 2|0 2> > |=|2|> > =|2|c|~|»—|=|~|oc|o|»|» |0|Z|w
§)>O—O)—OO§)>§)>o)>§4—o)>—o——O§)>)>O)>§§O§)>)>§Q EO‘E

o|z|-|-|g|»|o|-|—|o|o|>|o|x = |Z|> |-

Bt R e b

Keterangan:

P: Indikator kualitas produk
H: Indikator harga

J: Indikator kualitas jasa

E: Indikator emosional

B: Indikator biaya

A: Attractive

M: Must be

O: One dimensional

R: Reverse

Q: Questionable

I: Indifferent

Pemetaan Dimensi Kepuasan

Konsumen Kedalam Kuadran Kano
Koefisien kepuasan:

A+O
A+O+M+|

Harga 25 28 26 23 (o) 0,52 -0,53

Kualitas Jasa 2! 23 28 22 A 0,51 -0,25

Emosione 28 28 28 18 A 0,55 -0,55

Biaya 16 26 27 21 M 0,47 -0,59
Dari data perhitungan (o)

coefficient pada tabel 7, selanjutnya

memetakan tiap atribut ke dalam

kuadrat Kano dengan ketentuan sebagai
berikut :

1. Kategori Indifferent mempunyai
nilai koefisien yang tinggi pada
kepuasan dan ketidakpuasan.

2. Kategori  One Dimensional
mempunyai nilai koefisien
ketidakpuasan tinggi dan nilai
kepuasan rendah.

3. Kategori Atractive mempunyai

nilai koefisien kepuasan tinggi dan

nilai ketidak kepuasan rendah.

KategoriMust bemempunyai nilai

koefisien ketidak kepuasan tinggi

dan nilai kepuasan rendah.

Berdasarkan tabel perhitungan
CS Coefficiensebelumnya, maka dapat
dibangun kuadran kepuasan konsumen
pada LBB Smart Ganesha Cab. Panam
Pekanbaru menggunakan model Kano.
Kuadran Kano tersebut sebagaimana
tampak pada gambar 1. berikut

Jom FISIP Volume 2 No.2 - Oktober 2015

Page 9



Diagram Kuadran Kano kinerja dimensi biaya atau kemudahan
dalam perolehan jasa.Misalnya, LBB

o p— Smart Ganesha menambah lagi fasilitas
gratis selain biaya pendaftaran dan
WiFi, yaitu fasilitas antar jemput bagi
siswa. Tetap saja kemudahan tersebut
tidak meningkatkan level kepuasan

resere o= _— konsumen LBB Smart Ganesha diatas
N e normal.

Kualtas Produ 0.4t
04

2. One dimensiongldimensi harga)

Kategori one dimensional
0 imbterere Mt ge adalah dimensi kepuasan konsumen
yang memiliki fungsi linear dengan
Berdasarkan gambar kuadrarkinerja dimensi kepuasan konsumen.
Kano bahwa 5 dimensi kepuasar'm\/'akr!a”ya' konsumen menjadi puas
konsumen pada LBB Smart Ganesh@Pabila LBB Smart Ganesha Cab.

menjadi 4 bagian, yaitmust be, one Narga. Namun, kepuasan konsumen

dimensional, attractive, dan tidak akan meningkat diatas normal
indifferentBerikut penjelasan masing-Walaupun LBB Smart Ganesha Cab.
masing dimensi kepuasan konsumeRanam Pekanbaru semakin
berdasarkan posisi nya pada kuadrgf€ningkatkan kinerja dimensi harga.
Kano. Misalnya, jika LBB Smart Ganesha

Cab. Panam, Pekanbaru memberikan
1. Must be(dimensi biaya) harga yang relative murah tetapi sarana

) dan prasarana untuk proses
. Kategori must be adalah pempelajaran kurang memadai, maka
dimensi kepuasan konsumen dimangonsumen tidak merasa puas. Sarana
konsumen menjadi tidak puas dengagan prasarana yang kurang memadai
kinerja dimensi kepuasan konsumegisainya kurangnya buku-buku yang

yang rendah namun  kepuasaBerkaitan dengan materi pelajaran serta
konsumen tidak akan meningkat dlataﬁJangan yang tidak nyaman.

normal walaupun kinerja dimensi
kepuasan konsumen ini tinggi. 3. Attractive (dimensi kualitas jasa dan

~_emosional)
Maknanya, konsumen menjadi

tidak puas ketika LBB Smart Ganesha Dapat digambarkan sebagai
Cab.Panam, Pekanbaru tidalatribut senang atau kejutan. Atribut ini
memenuhi dimensi biaya ini, yaitumencapai kepuasan Kketika tercapai
melalui 2 indikator (biaya pendaftararsepenuhnya, tetapi tidak menyebabkan
gratis dan penyediaan WiFi gratis)ketidakpuasan ketika tidak terpenuhi.
Namun, kepuasan konsumen tidak akadaknanya, konsumen merasa puas
meningkat diatas normal walaupurapabila LBB Smart Ganesha Cab.
LBB Smart Ganesha Cab. PananRanam, Pekanbaru meningkatkan
Pekanbaru semakin meningkatkakinerja kualitas jasa dan emosional.
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Tetapi jika LBB Smart Ganesha CabLBB Smart Ganesha dapat
Panam, Pekanbaru belum dapanheningkatkan prestasi siswarade
meningkatkan kinerja kualitas jasanut beadalah LBB smart ganesha tidak
dengan baik, konsumen juga merasaemungut biaya pendaftaran
puas. Pada penelitian ini yaitu melalu{pendaftaran geratis) dan LBB smart
guru yang mengajar mengajarkaganesha menyediakan WIFI geratis.
materi pelajaran dengan baik sert&ategoriOne Dimensionalaitu biaya
mengerti dengan kondisi siswanya. pendidikan yang relative murah dan

) . ) ) dapat diangsur. Kategorindifferent
4. Indifferent(dimensi kualitas produk) yaitu produk pada LBB Smart Ganesha
sesuai dengan apa yang dibutuhkan
iswa dan memiliki keungulan,
elengkapan produk/jasa yang
r(iiitawarkan.

Kategori indifferent adalah
dimensi kepuasan konsumen diman
kinerjanya tidak menghasilkan
kepuasan dan ketidakpuasa
konsumen. Maknanya, konsumen tidak
akan menjadi puas apabila LBB Smar,
Ganesha Cab. Panam, PekanbaréuARAN
meningkatkan kinerja kualitas produk
Pada penelitian ini, yaitu melalui
kesesuaian paket pendidikan deng
kebutuhan dan kelegkapan pak
pendidikan yang ditawarkan. D

Berdasarkan analisis peneliti bahw ab. Panam, Pekanbaru. LBB Smart

pada suatu ja_lsa, I_<onsum¢n le.biE;anesha Cab. Panam, Pekanbaru harus
menuntut kualitas jasa d'band'ngmemenuhi dimensi kepuasan
dengan kualitas produk. Demikiankorlsumerl pada bagianust be yaitu

juga, penurunan kinerja kualitas produlf)iaya rendah dan kemudahan yang

tidak akan membawa konsumen padgsediakan. Memiliki kinerja dimensi
ketidakpuasan.

kepuasan konsumen yang lebih baik
dibanding LBB lain di Pekanbaru pada
bagianone dimensionalYaitu dimensi

harga. Dan lebih memfokuskan sumber

daya untuk meningkatkan kinerja
merupakan model yang tepat untu imensi kepuasan konsumen yang

meningkatkan kepua;]san kobnsumen brletak pada bagiaattractive yaitu
LBB Smart Ganesha Cab. I:)‘r’m‘r’m](ualitasjasadan emosional.

Pekanbaru. Hal ini dapat dilihat dari

kategori attractive yaitu materi yang parTAR PUSTAKA

disampaikan oleh Tentor LBB Smartamelia, Mira. 2012. Analisis Pengaruh
Ganesha tuntas pada setiap pertemuan g jalitas Pelayanan Terhadap
serta LBB smart ganesha memiliki Kepuasan Siswa Dalam
tenaga pengajar yang menguasai materi Mengikuti Kursus Di Lembaga
dengan baik, siswa di LBB smart Bimbingan Belajar. Semarang,

ganesha dapat meningkatkan rasa  gripsi tidak Dipublikasikan
percaya diri atau kebanggaan pada

siswanya dan mengikuti program pada

Pada prinsipnya, model Kano
merupakan panduan bagi setiap bisnis
untuk dapat mengembangkan atribut
oduk atau layanannya untuk semakin
eningkatkan kepuasan konsumennya.
emikian juga LBB Smart Ganesha

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian
diperolen  bahwa model Kano
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