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ABSTRAK  

 
Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui  kualitas pelayanan bimbingan belajar 

anak hebat, sehingga memberikan pengaruh pada tingkat kepuasan orang tua siswa 
sebagai seorang yang menggunakan jasa bimbingan belajar untuk peningkatan 
kemampuan anak.  

Penelitian ini menggunakan penelitian korelasional yang dilaksanakan di Lembaga 
Bimbingan Belajar Anak Hebat (AHe) Unit Cimanggu II Kecamatan Cibungbulang 
Kabupaten Bogor dengan jumlah sampel 30 orang tua siswa. Pengambilan data melalui 
metode angket, observasi, dan wawancara. Berdasarkan jawaban responden, diketahui 
bahwa kualitas pelayanan bimbingan belajar anak hebat (variabel X) dalam kategori 
sedang. Hal ini didasarkan pada perolehan skor dari jawaban responden, yang 
menunjukkan kategori rendah sebanyak 40 % dengan frekuensi 12 orang, kategori 
sedang sebanyak 43,33 % dengan frekuensi 13 orang, dan pada kategori tinggi sebanyak 
16,67% dengan frekuensi 5 orang. Sedangkan (variabel Y) pada kategori sedang. Hal ini 
didasarkan pada perolehan skor dari jawaban responden, yang menunjukkan kategori 
rendah sebanyak 23,33 % dengan frekuensi 7 orang, kategori sedang sebanyak 40 % 
dengan frekuensi 12 orang, kategori tinggi sebanyak 36,67% dengan frekuensi 11 orang 

Hasil analisis data dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 
signifikan antara kualitas pelayanan bimbingan belajar anak hebat terhadap kepuasan 
orang tua siswa . Hal ini dapat dilihat dari perolehan perhitungan angka dengan rumus 
product moment yang memperoleh nilai rxy sebesar rhitung > rtabel = 0.570 > 0.463 
dengan taraf signifikansi kesalahan 1 %, sedang bila diambil taraf signifikansi kesalahan 
5 % diperoleh nilai rxy sebesar rhitung > rtabel = 0.570>0.361. sedangkan berdasarkan 
perhitungan koefisien determinasi didapat 32,5% hal ini menunjukkan bahwa kualitas 
pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepuasan orang tua siswa sebesar 32,5% 
sedangkan 67,5% dipengaruhi oleh faktor lainnya. Dengan demikian, hipotesis yang 
menyatakan terdapat pengaruh potitif dan signifikan antara kualitas pelayanan bimbingan 
belajar anak hebat terhadap kepuasan orang tua dapat diterima. 

 
Kata kunci: Kualitas, Pelayanan, Orang Tua Siswa,  
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I. PENDAHULUAN 
 

Bimbingan belajar “ Anak Hebat “ merupakan kegiatan pembelajaran yang 
non formal, karena kegiatan yang dilakukan di luar kegiatan pembelajaran di 
satuan pendidikan formal. Hal yang mendasarai antusias orang tua untuk 
mendaftarkan anak pada bimbel tersebut sangat tinggi karena besar keinginan 
orang tua pada anaknya akan kemampuan calistung, serta keinginan lain nya 
adalah dapat diterima di sekolah dasar tingkat Negeri.  Sistim pembelajaran yang 
di lakukan pada bimbel ” Anak Hebat ” di selingingi dengan permainan dan 
bernyanyi, seperti kegiatan yang di lakukan pada satuan pendidikan anak usia 
dini.   

Seiring dengan waktu berjalan kegiatan pada bimbel ” anak hebat ” 
mengalami penurunan jumlah siswa, tepatnya pada tiga tahun terakhir yaitu 2021 
sampai dengan  2023.  Penurunan ini terlihat pada jumlah siswa, diantaranya  
tahun 2021  berjumlah 40 siswa, tahun 2022 berjumlah  35 siswa, tahun 2023 
berjumlah 27 siswa. Penurunan ini terjadi dikarenakan sarana prasarana 
pembelajaran yang kurang mendukung seperti kelas yang tidak memadai, hal ini 
menyebabkan siswa kurang nyaman dalam belajar, kualitas SDM ( Guru ) yang 
tidak memadai dalam melakukan pembelajaran dengan jumlah siswa  tidak 
memenuhi rasio, hal ini menjadi suasana pembelajaran tidak kondusif, serta tidak 
maksimal dalam penyampaian materi yang di selingi dengan permainan dan lagu 
lagu sehingga menimbulkan pembelajaran yang membosankan.  Berdasarkan hal 
tersebut menjadikan bagian keluhan orang tua siswa akan kualitas pelayanan 
sehingga memberikan dampak akan ketidakpuasan orang tua pada bimbel ” anak 
hebat ”.  

Menurut Ramadhan, A., & Razali, R. (2022). bahwa Penilaian kualitas jasa 
pelayanan dimaksudkan untuk menentukan atribut kualitas jasa berdasarkan 
pada tingkat kepentingan konsumen terhadap atribut kualitas jasa tersebut dan 
tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas atribut jasa pelayanan tersebut. 
Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi bisnis yang ditekankan pada 
pemenuhan keinginan konsumen. Di sisi lain, kinerja perusahaan dan kepuasan 
konsuen merupakan satu kesatuan yang sulit untk dipisahkan. Kinerja 
berpengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. Oleh karena itu, suatu unit 
bisnis diharapkan dapat meningkatkan kinerjanya, dimulai dengan mengetahui 
sejauh mana tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen. 

Menurut Abidin, Z. (1970).Kualitas pelayanan lembaga bimbingan belajar 
pada dasarnya adalah kemampuan yang diberikan oleh lembaga bimbingan 
belajar itu sendiri untuk memenuhi kekurangan kebutuhan belajar siswa di 
sekolah. Kualitas juga terdiri dari kualitas proses dan kualitas hasil. Kualitas 
proses biasanya terdiri dari progam-progam yang menarik minat belajar, 
pengajaran secara terfokus dan fasilitas penunjang proses belajar yang memadai. 

Suk BIssa JTabarearno (2019). Kualitas pelayanan lembaga bimbingan 
belajar pada dasarnya adalah kemampuan yang diberikan oleh lembaga 
bimbingan belajar itu sendiri untuk memenuhi kekurangan kebutuhan belajar 
siswa di sekolah. Kualitas juga terdiri dari kualitas proses dan kualitas hasil. 
Kualitas proses biasanya terdiri dari progam-progam yang menarik minat belajar, 
pengajaran secara terfokus dan fasilitas penunjang proses belajar yang memadai. 

Penelitian ini lebih difokuskan pada tingkat kepuasan orang akan kualitas 
layanan bimbingan belajar ” anak hebat ”. Pada penelitian  relevan tersebut  
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kualitas layanan pada lembaga bimbingan belajar yang di fokuskan pada program 
dan kinerja, Kualitas layanan bimbel yang difokuskan pada kebutuhan belajar 
siswa. Dengan tujuan akan memberikan kualitas layanan yang  memberikan 
pengaruh pada kepuasan orang tua pada bimbingan belajar ” Anak Hebat ” . 
Sehingga memberikan manfaat pada Lembaga Bimbingan Belajar dalam 
memberikan peningkatan mutu pelayanan bimbingan belajar ” Anak Hebat ”.  

 
 

II. METODELOGI PENELITIAN 
 

Penelitian ini dilaksanakan di Lembaga Bimbingan Belajar Anak Hebat (AHe) 
unit Cimanggu 2 Kecamatan Cibungbulang, sedangkan waktu penelit ian ini 
dilaksanakan pada semester II Tahun Pelajaran 2022/2023 yaitu sejak proposal 
diajukan awal Mei 2023 hingga Pertengahan Juli 2023. 

Metode ini digunakan untuk mengumpulkan data dengan sejumlah 
pertanyaan secara tertulis yang harus dijawab oleh responden dengan beberapa 
alternatif jawaban yang disediakan untuk mendapatkan informa s i dari koresponden 
dalam arti laporan terhadap pribadinya atau hal-hal yang diketahui, penggunaan 
metode ini untuk mengumpulkan data tentang : kualitas pelayanan Pendidikan 
non formal di Lembaga Bimbingan Belajar Anak Hebat (AHe)  dan kepuasan orang 
tua siswa terhadap Lembaga Bimbinga n Belajar Anak Hebat (AHe) Cimanggu 2 
Kecamatan Cibungbulang. 

Peneliti ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang menggambarkan 
objek penelitian secara verbal melalui data. Metode yang digunakan adalah 
metode  korelasi korelasi pruduct moment.  korelasi pruduct moment digunakan 
untuk menguji kadar validitas yang mempergunakan skor hasil pengukuran lain 
sebagai kriteria atau pembanding, baik yang hasil skor kriterianya dilakukan 
bersamaan (valid itas sejalan)maupun diwaktu yang lebih kemudian. 

Penggunaan metode korelasi dalam penelitian ini sangat tepat, karena 
penelitian ini dimaksudkan untuk meneliti pengaruh antara kualitas pelayanan 
bimbingan belajar anak hebat (variabel X ) dengan kepuasa orang tua siswa 
(variabel Y).  

Berikut ini grafik jumlah siswa bimbingan belajar ”Anak Hebat ” yang terbagi 
dalam kelas A dan B :  

 

Grafik tersebut menunjukkan jumlah responden  terbagi dalam dua 
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tingkatan kelas A  ( 15 siswa ), sedangkan untuk kelas B ( 15 siswa ). Maka secara 

otomatis jumlah orang tua siswa berjumlah 30  orang.  

Selanjutnya berikut ini grafik yang menunjukkan Tenaga Pendidik 

Perempuan berjumlah 4 orang dan laki laki berjumlah 1 orang, secara 

keseluruuhan jumlah nya 5 orang dengan mengajar jumlah siswa 30 orang. 

Sedangkan pendidikan terakhir mereka Strata 1 ( S1 )  berjumlah 4 orang dan 

pendidikan diploma ( D3 ) berjumlah 1 orang.   

 
III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Berdasarkan hasil distribusi kuisioner penelitian kepada 30 orang orang tua 

siswa sebagai responden di Lembaga Bimbingan Belajar Anak Hebat, diketahui 
bahwa hasil ukuran pemusatan data kuisioner untuk variabel Kualitas Pelayanan 
Bimbingan Belajar Anak Hebat adalah sebagai berikut: 

 
Grafik tersebut menjelaskan bahwa ada tiga kategori kualitas layanan yitu 

Rendah (12  responden), Sedang (13 responden ) dan Tinggi (5 responden), hal ini 
menunjukkan bahwa produk, jasa manusia, proses dan lingkungan merupakan 
kualitas yang bersifat universal.  Dalam bidang pendidikan kualitas pelayanan 
menentukan keberhasilan suatu lembaga  yang berkualitas  yang melibatkan seluruh 
sumber daya yang dimiliki lembaga pendidikan.  
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Menurut Lovelock,et all (2010) dalam Adhitya Putra, D. K. T. (2019) kualitas 
pelayanan menunjukan kualitas yang dirasakan dari pelayanan adalah hasil dari 
suatu proses evakuasi di mana pelanggan membandingkan persepsi mereka 
terhadap pelayanan dan hasilnya dengan apa yang mereka harapkan. 

Permasalahannya adalah bagaimana pengaruh kualitas pelayanan bimbingan 
belajar “ Anak Hebat ” , Kualitas pelayanan terutama pada reliability atau kehandalan 
yang terbaik sesuai dengan harapan orang tua  siswa yang mengikuti setiap program 
yang ada pada lembaga bimbingan belajar Anak Hebat  Kualitas Layanan dibentuk 
melalui perbandingan antara persepsi pelanggan atas layanan yang diterima dengan 
layanan yang diharapkan. Jika layanan yang diterima pelanggan melebihi dari apa 
yang diharapkan, maka dapat dikatakan layanan tersebut berkualitas. Sebaliknya jika 
layanan yang diterima kurang dari yang diharapkan, maka layanan tersebut dianggap 
tidak berkualitas. kualitas layanan baik aspek teknis maupun fungsional. Model 
tersebut menjelaskan bagaimana kualitas layanan akan dirasakan oleh pelanggan 
dan dengan cara apa kualitas layanan akan dipengaruhi. Ia menekankan pada 
layanan interaktif alam dan berpendapat bahwa kualitas layanan harus menjadi 
konseptualisasi dua cabang, yaitu, dimensi proses / fungsional (yaitu, bagaimana 
layanan diberikan) dan dimensi hasil / teknis (yaitu, apa adanya terkirim). 

Selanjutnya dalam kepuasan orang tua Kepuasan orang tua siswa menjadi 
permasalahan yang dominan pada setiap usaha yang bergerak pada bidang 
pendidikan, terutama pendidikan untuk anak-anak, dan untuk memenuhi kepuasan 
orang tua siswa adalah hal sangat sulit.  

 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Grafik ini menunjukkan bahwa dari 30 responden menjawab kepuasan orang tua 
siswa   yang tertinggi kategori sedang (12 responden ), Tinggi (11 responden ) 
sedangkan rendah (7 responden ).  Kepuasan akan pelayanan yang diberikan oleh 
bimbingan belajar ” Anak Hebat ” menjadi bagian dari bukti bahwa perbedaan 
ekspektasi antara orang tua dengan lembaga pendidikan dalam hal pelayanan, dalam 
hal ini pelayanan yang dimaksud adalah pelayanan secara administrasi, pelaksanaan 
pembelajaran serta hal lain yang menjadi pendukung di lembaga tersebut, sehingga 
hal yang terjadi adalah kepuasan tersebut akan menjadi dampak pada perkembangan 
lembaga pendidikan bimbingan belajar ” Anak Hebat ”.  

Menurut Kotler kepuasan pelanggan adalah kepuasan/kekecewaan yang 
dirasakan konsumen. Pelanggan setelah membandingkan antara harapan dan 
kenyataan yang ada. Sedangkan Menurut Tjiptono kepuasan pelanggan adalah 
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 
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antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan- 
harapannya.  Dapat di simpulkan hal ini kepuasanpelanggan dalam hal ini  orang tua 
siswa hasil dari persepsi tidak sama atau sesuai dengan yang diinginkan oleh orang 
tua siswa. Hal tersebut kepuasan orang tua mempunyai dimensi waktu yang akan 
memberikan pengaruh terhadap pengalaman, keterlibatan diri dengan bimbingan 
belajar dalam jangka panjang.  

Meningkatnya persaingan dalam dunia pendidikan khususnya pendidikan non 
formal ( bimbingan belajar ) diperlukan mempertahankan kualitas melalui 
meningkatkan pelayanan serta mementingkan kepuasan orang tua  hal ini akan 
memberikan kualitas dari pelayanan yang menjadi prioritas utama. 

Kualitas pelayanan memberikan kebermanfaatan  baik secara eksplisit maupun 
implisit atas kemudahan untuk mendapatkan kuantitas siswa yang belajar di 
bimbingan belajar Anak Hebat, Berikut ini grafik yang menunjukan hasil akhir dari 
penelitian ini :  

 
Berdasarkan hasil jawaban responden, diketahui bahwa kualitas pelayanan 

bimbingan belajar anak hebat (43,33%), sedangkan kepuasan orang tua siswa 
(40%), selanjutnya faktor lain (16,67 %).    

Kualitas pelayanan yang baik akan mendorong terciptanya tingkat kepuasan 
pelanggan  serta mempengaruhi terbentuknya citra atau branding pada bimbingan 
belajar Anak Hebat , Sebagian besar responden menilai kuliatas pelayanan  baik, hal 
tersebut bahwa kualitas pelayanan dengan Tingkat kepuasan orang tua 
mempengaruhi pada memberikan hasil (outcome ) yang melampai harapan. 
Sedangkan faktor lainnya yang mendukung pada kualitas layanan dan kepuasan 
orang tua adalah citra  atau tingkat kepercayaan orang tua akan bimbingan anak 
hebat.  

Secara komprehensif penelitian ini menggambarkan bahwa kualitas pelayanan 
bimbingan belajar Anak Hebat sebagai bagian dari lembaga pendidikan yang 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan orang tua siswa  dalam pembentukan suatu “ 
brand “ atau “ Citra “ dari suatu Lembaga bimbingan belajar Anak Hebat, maka 
sebaiknya dua hal tersebut di  tingkatkan  antara kualitas layanan, kepuasan orang 
tua  karena kedua hal tersebut akan memberikan pengaruh pada Brand atau Citra 
dari Bimbingan Belajar Anak Hebat.  
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