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ANALISIS TINGKAT KUALITAS JASA KURSUS MUSIK

PADA ELFA MUSIC SCHOOL CABANG CIBUBUR
Renindya Cahaya Hermara Mardanus

ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menyelidiki tingkat kualitas jasa kursus musik
Elfa Music School (EMS) Cabang Cibubur. Kerangka penelitian manajemen
kualitas yang digunakan adalah kerangka yang dikenal dengan nama SERVQUAL,
yaitu membandingkan tingkat kualitas yang diharapkan konsumen (expected)
dengan tingkat kualitas yang dipersepsi konsumen. Data penelitian diperoleh
dengan menyebarkan kuesioner kepada peserta-peserta kursus musik EMS cabang
Cibubur yang berlokasi di Kota Wisata — Cibubur. Analisis kesenjangan (gap
analysis) dilakukan dengan terlebih dahulu melakukan uji statistik t-test untuk
memeriksa apakah secara statistik ada perbedaan signifikan antara rata-rata
tingkat kualitas harapan dan tingkat kualitas yang dipersepsi. Hasil penelitian
menunjukkan adanya kesenjangan signifikan pada dimensi reliability dan
tangibility dari kualitas jasa, sedangkan pada dimensi responsiveness, assurance
dan empathy dari kualitas jasa tidak ditemukan kesenjangan yang signifikan.
Implikasinya, perlu ada dilakukan perbaikan pada dua dimensi kualitas jasa yang
menunjukkan kesenjangan signifikan tersebut, misalnya perbaikan materi
pengajaran, prosedur pengajaran dan kemampuan mengajar guru.

Kata kunci: SERVQUAL, kualitas jasa, kualitas yang diharapkan, kualitas yang
dipersepsi, kursus musik.
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ANALYZING THE SERVICE QUALITY OF MUSIC COURSE
AT ELFA MUSIC SCHOOL (EMS) — CIBUBUR BRANCH

Renindya Cahaya Hermara Mardanus

ABSTRACT

The aim of this research is to analyze the level of service quality of music course
at Elfa Music School (EMS) — Cibubur Branch. The quality management
framework being used is a framework commonly called SERVQUAL, which is to
compare the quality of service expected by consumers and the quality of service
perceived by them. Data were collected by distributing questionnaires to the
students at the EMS — Cibubur Branch located at Kota Wisata, Cibubur. Gap
analysis was exercised by first exercising a statistic t-test to examine whether
there was a statistically significant difference between the mean of expected
quality and the mean of perceived quality. The results showed that significant
gaps were found in two dimensions of service quality, namely reliability and
tangibility. While in the other three dimensions (responsiveness, assurance and
empathy), no significant gap was found. The results implied that some
improvement may need to be done such as those concerns with course materials,
course procedures, and the pedagogical competence of the teachers.

Keywords: SERVQUAL, service quality, expected quality, perceived quality,
music course.
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