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ABSTRACT

- Customer’s satisfaction has become the main focus of a company in expanding
its business. The Orientation is related to the service quality given to the customers
who always hope for the best treatment. Therefore, as an institution in the field of
education, LBPP-LIA Depok, is really concerned 1o its customer’s satisfaction. That
is why in order to realize it, many things have been done by LBPP-LIA Depok such as
increasing the quality of human resources through trainings, improving the quality of
educating, enhancing facilities and others.

Based on those reasons, the writer did the research in LBPP-LIA Depok, as
an institution in the field of informal education which is an affiliate of LA
Foundation. It is located on jl. Margonda Raya No. 200 Depok. Moreover, the
research was done in April 2009.

The writer used descriptive research method by describing and explaining the
events based on theories and numbers. For the data, the writer combined both of

qualitative and quantitative data.

The primary data was taken from the respondents through questionnaires,
and the secondary data was got from internal data of LBPP-LIA Depok and LBPP-

LIA Pusat.

Base on the data given, the writer processed it by using the calculation
method of descriptive statistic o be subsequently analyzed to described.

This study is expected to give illustration and in put to LBPP-LIA Depok
it can improve factors deemed unsatisfactory by the customers

management. So that, i sfac
immediate action, facilities & hospitality. Moreover, matters

such as speed service, . Mo _ i
such as fairness in service provision, accuracy, safety in interaction a

communicative skills need to be observed.



ABSTRAK

Kepuasan pelanggan menjadi suatu fokus utama sebuah perusahaan j
dalam pengembangan bisnisnya. Orientasi ini berhubungan clijcngan kua{;ﬁ
pelayanan yang c}lbeﬁkan kepada konsumen, yang selalu mengharapkan
pelayanan yang opum.al dari jasa yang mereka peroleh. LBPP-LIA Depok, sebuah
lembaga yang berorientasi pada bidang jasa khususnya pendidikan, sangat
nfemperhatlkm kepuasan para pelanggannya. Tidaklah heran jika banyak hal telah
dilakukan dalam rangka mewujudkan hal tersebut, seperti; peningkatan sumber
day:.: manusia melalui pelatihan-pelatihan, peningkatan mutu pendidikan,
peningkatan sarana dan prasarana, dan lain-lain.

Berdasarkan hal tersebut diatas, penulis mengambil objek riset pada
penelitian ini adalah LBPP-LIA Depok , yaitu sebuah perusahaan yang bergerak
pada bidang jasa pendidikan luar sekolah yang merupakan cabang kerjasama dari
Yayasan LIA. LBPP-LIA Depok beralamat di jalan Margonda Raya No. 200
Depok. Adapun waktu penelitian adalah pada periode Januari - Maret 2009.

Metode yang digunakan dalam penclitian ini adalah metode penelitian
deskriptif yaitu mendeskripsikan atau menjelaskan peristiwa dan kejadian yang
ada sekarang berdasarkan teori dan angka-angka. Menurut jenis data, digunakan
data gabungan antara data kualitatif dan data kuantitatif.

Data yang digunakan adalah berupa data primer yang diperoleh melalui
penyebaran kuesioner kepada responden dan data sekunder yang diperoleh dan
data internal LBPP-LIA Depok ataupun LBPP-LIA Pusat.

Berdasarkan data tersebut maka dilakukan pengolahan data antara lain
dengan menggunakan metode perhitungan statistik deskriptif dan statistik analitik
atay statistik diferential dan selanjutnya dari hasil pengolahan data tersebut
dilakukan analisis untuk menjelaskan hasil-hasil pengolaban data tersebut.

Dengan dilakukannya penclitian ini diharapkan memberikan
pihak manajemen LBPP-LIA Depok untuk

Konsumen. Serta, hal lainnya yang perlu mendapatkan perhatian, seperti; keadilan

yanan, iti berinteraksi atau
1 ketelitian dalam pelayanan, rasa aman dalam ‘
?na:m kegiatan, scrta kemampuaf berkomunikasi dan memberikan

il
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