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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Penelitian 

Menurut Undang – undang Republik Indonesia No. 20 Tahun 2003 

Tentang Sistem Pendidikan Nasional BAB VI pasal 13 mengatakan bahwa, 

Jalur pendidikan terdiri atas pendidikan formal, nonformal, dan informal yang 

dapat saling melengkapi dan meperkaya. Dalam pasal ini, pada ayat 2 

dikatakan pula bahwa pendidikan yang disebutkan diatas diselenggarakan 

dengan sistem terbuka melalui tatap muka dan/atau melalui jarak jauh.1 

Dalam Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia (Kemendikbud RI) Nomor 81 Tahun 2013 disebutkan bahwa 

Pendidikan Nonformal adalah layanan pendidikan yang diselenggarakan 

untuk memberdayakan masyarakat melalui pendidikan kecakapan hidup, 

pendidikan anak usia dini (PAUD), pendidikan kepemudaan, pendidikan 

pemberdayaan perempuan, pendidikan keaksaraan, pendidikan ketrampilan 

dan pelatihan kerja, pendidikan kesetaraan, serta pendidikan lain yang 

ditujukan untuk mengembangkan kemampuan peserta didik.2 

Satuan Pendidikan Nonformal (PNF) terdiri dari Lembaga Kursus dan 

Pelatihan (LKP), Kelompok Belajar, PKMB, Majelis Taklim, dan Satuan PNF 

                                                           
1 Undang-undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003, Tentang Sistem Pendidikan Nasional 

BAB IV, Pasal 13, poin 1-2. 
2 Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 81 tahun 2013, tentang 

Pendirian Satuan Pendidikan Nonformal, pasal 1 poin 8 
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sejenis. Sedangkan yang dimaksud dengan satuan PNF sejenis diantaranya 

yaitu : rumah pintar, balai belajar bersama, lembaga bimbingan belajar, serta 

bentuk lain yang berkembang di masyarakat dan diterapkan oleh Direktur 

Jenderal Pendidikan Anak Usia Dini, Nonformal dan Informal.3 

Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) merupakan sebuah institusi yang 

bergerak dibidang jasa. Menurut Peraturan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia (Permendikbud RI)  Nomor 81 Tahun 2013 

pasal 4 mengatakan bahwa Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) yang didirikan 

dapat menyelenggarakan program pendidikan kesetaraan, pendidikan 

peningkatan kompetensi akademik, dan/atau pendidikan nonformal lain yang 

dibutuhkan masyarakat. Sedangkan materi belajarnya disesuaikan dengan 

Garis-garis Besar Program Pembelajaran (GBPP) yang ditetapkan oleh 

Kemendiknas.4 

Pada saat ini, institusi lembaga bimbingan belajar mendapat perhatian 

besar dari masyarakat yang mulai mensejajarkan lembaga bimbingan belajar 

dengan lembaga pendidikan formal (sekolah) sebagai tempat mencari ilmu. 

Hal ini menyebabkan banyaknya lembaga bimbingan belajar baru 

bermunculan dengan menawarkan berbagai produk jasa yang membuat 

masyarakat memiliki banyak pilihan yang dapat dipertimbangkan. 

                                                           
3 Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 81 tahun 2013, tentang 

Pendirian Satuan Pendidikan Nonformal, pasal 3 poin 1 & 2 
4 Ibid, pasal 4 
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Salah satu aspek yang perlu diperhatikan dalam menjaga eksistensi 

lembaga adalah kepuasan pelanggan. Sangat penting bagi lembaga bimbingan 

belajar untuk memberikan kualitas layanan yang baik serta meningkatkan 

kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan yang dalam hal ini adalah 

siswa, agar pelanggan tersebut tidak berpaling. Mengukur kepuasan 

pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai alat seperti survei pelanggan, 

angket, kotak saran, konsultasi dan lain sebagainya.  

Setiap siswa (pelanggan) pada lembaga bimbingan tersebut pasti 

menginginkan pelayanan yang baik dan memuaskan, baik dari aspek 

pelayanan administrasi, aspek pelayanan pendidikan, pengajaran, maupun 

aspek pelayanan fasilitas bimbingan belajar yang diberikan. Para siswa 

(pelanggan) akan menceritakan dan memberikan rekomendasi kepada siswa 

lainnya untuk memilih bimbingan belajar yang dinilai paling profesional 

dalam memberikan pelayanan.  

Lembaga Bimbingan Belajar Primagama telah berhasil mencetak 

generasi muda yang berprestasi dan sukses masuk ke jenjang sekolah 

selanjutnya maupun perguruan tinggi favorit. Usia yang matang membuat 

bimbel Primagama memiliki banyak pengalaman di dunia pendidikan karena 

telah merasakan berbagai model kurikulum pendidikan di Indonesia dan tipe-

tipe peserta didik bimbel. Primagama pun hadir dengan sistem pengajaran 

yang modern dan berorientasi pada prestasi. 
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Tak hanya fokus pada metode belajar dan penyelesaian soal-soal, 

bimbingan belajar Primagama juga memberikan konsultasi intensif kepada 

para pelajar untuk memilih perguruan tinggi. Primagama memiliki lebih dari 

500 cabang atau outlet di seluruh propinsi di Indonesia. Sekitar 254 cabang 

berada di kota kabupaten. Selama 33 tahun membimbing lebih dari 4 juta 

siswa berprestasi dan didukung oleh 3000 karyawan dan instruktur Smart 

yang berpengalaman. 

Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) Primagama Nginden Intan 

Surabaya telah mengalami banyak perkembangan dan penyempurnaan dalam 

berbagai hal. LBB ini juga telah mendampingi banyak siswa dalam belajar 

dan menghasilkan banyak siswa yang berkompeten. Namun tidak bisa 

dipungkiri bahwa banyaknya bimbingan belajar yang ada, terutama di kota 

Surabaya membuat LBB ini harus terus menjaga kualitas layanan yang 

diberikan. 

Kualitas layanan jasa dapat dievaluasi dengan menggunakan berbagai 

cara, salah satunya adalah dengan menggunakan model 4D yaitu : 

Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance dan Disaffection. Teori yang 

mendasari model 4D adalah bahwa pelanggan memutuskan puas atau tidak 

puas dengan jalan membandingkan antara tampilan aktual jasa dengan 

tampilan yang diharapkan oleh pelanggan. Setiap pelanggan diasumsikan 
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memiliki harapan tertentu terhadap tampilan setiap jasa. Harapan tersebut 

selanjutnya dibandingkan dengan persepsi aktual jasa yang dikonsumsi.  

Namun evaluasi dengan model 4D ini masih sangat jarang digunakan. 

Sebagian besar lembaga maupun perusahaan penjual jasa lain lebih fokus 

mengevaluasi target atau pencapaian mereka dari sisi positif, sedangkan 

model 4D ini mengevaluasi sisi negatif, yaitu ketidaksesuaian antara realita 

dengan target yang mereka tetapkan. Berangkat dari paradigma diskonfirmasi, 

model 4D mengevaluasi kepuasan pelanggan secara kualitatif dengan 

membandingkan actual performance dengan suatu standar tertentu yang 

mencerminkan performance yang dipercaya pelanggan sebagai focal brand 

yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka.5 

Lembaga bimbingan belajar Primagama Nginden Intan Surabaya 

adalah salah satu lembaga yang mengevaluasi kualitas layanan dengan 

menggunakan model 4D. Lembaga bimbingan lain atau bahkan perusahaan 

jasa lain masih jarang yang melakukan evaluasi menggunakan model 4D. 

Sebagian besar perusahaan jasa melakukan evaluasi hanya dengan sebatas 

kotak saran. 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk 

megkaji mengenai “Evaluasi Kualitas Layanan Bimbingan Belajar Dengan 

Menggunakan Model 4D (Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance, 

                                                           
5 Hendra Poerwanto, “Mengevaluasi Kualitas Layanan Jasa dengan Menggunakan Model 4D,” Jurnal 

Manajemen dan Kewirausahaan 2, No. 2 (September 2000) : 65. 
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Disaffection) di Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) Primagama Nginden 

Intan Surabaya” 

 

B. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian dimaksudkan untuk membatasi serta memperjelas 

ruang lingkup pembahasan sehingga sesuai dengan permasalahan penelitian 

ini. Dari latar belakang yang tertera diatas, maka fokus penelitian dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana manajemen layanan di Lembaga Bimbingan Belajar 

Primagama Nginden Intan Surabaya? 

2. Bagaimana Evaluasi kualitas layanan bimbingan belajar dengan 

menggunakan model 4D (Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance, 

Disaffection) di Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Nginden Intan 

Surabaya? 

3. Apa faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaan evaluasi 

kualitas layanan bimbingan belajar dengan menggunakan model 4D 

(Disconfirmation, Dissatisfaction,Dissonance, Disaffection) di Lembaga 

Bimbingan Belajar Primagama Nginden Intan Surabaya? 

 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id digilib.uinsby.ac.id 

7 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan fokus penelitian diatas, penelitian ini bertujuan untuk : 

1. Untuk mengetahui manajemen layanan di Lembaga Bimbingan Belajar 

Primagama Nginden Intan Surabaya. 

2. Untuk mengetahui evaluasi kualitas layanan bimbingan belajar dengan 

menggunakan model 4D (Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance, 

Disaffection) di Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Nginden Intan 

Surabaya. 

3. Untuk mengetahui faktor pendukung dan penghambat dalam pelaksanaan 

evaluasi kualitas layanan bimbingan belajar dengan menggunakan model 

4D (Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance, Disaffection) di 

Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Nginden Intan Surabaya? 

 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan di 

dalam bidang ilmu manajemen pendidikan terutama dalam evaluasi 

kualitas layanan bimbiingan belajar dengan menggunakan model 4D 

2. Manfaat Praktis 

a. Untuk Penulis 
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Diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan penulis 

penelitian ini dengan mengaplikasikan teori-teori yang didapatkan 

selama perkuliahan. 

b. Untuk Universitas 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumber pengetahuan dan 

referensi bagi mahasiswa yang hendak melakukan penelitian pada 

bidang yang sejenis serta sebagai darma bakti kepada UIN Sunan 

Ampel Surabaya dan Jurusan Manajemen Pendidikan Islam. 

c. Untuk Lembaga Bimbingan Belajar  

Sebagai informasi bagi lembaga bimbingan belajar guna memperbaiki, 

mempertahankan, serta meningkatkan kualitas layanan jasa yang 

disediakannya. 

 

E. Definisi Konseptual 

Definisi Konseptual atau Definisi Operasional adalah hasil 

operasionalisasi, menurut Black dan Champion, untuk mmbuat definisi 

operasional adalah dengan memberi makna pada suatu konstruk atau variabel 

dengan operasi atau kegiatan dipergunakan untuk mengukur konstruk atau 

variabel.6 

 

                                                           
6 Sugiono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif, (Bandung : Alfabeta, 2009),253. 
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1. Lembaga Bimbingan Belajar 

Lembaga atau institusi merupakan sekumpulan orang yang 

memiliki hubungan yang teratur dengan memberikan definisi pada hak, 

kewajiban, kepentingan, dan tanggungjawab bersama.7 

Lembaga Bimbingan Belajar dalam hal ini adalah salah satu dari 

satuan pendidikan Nonformal. Seperti yang dikatakan dalam Peraturan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia tahun 2013 

bahwa satuan Pendidikan Nonformal (PNF) terdiri dari Lembaga Kursus 

dan Pelatihan (LKP), Kelompok Belajar, PKMB, Majelis Taklim, dan 

Satuan PNF sejenis. Sedangkan yang dimaksud dengan satuan PNF 

sejenis diantaranya yaitu : rumah pintar, balai belajar bersama, lembaga 

bimbingan belajar, serta bentuk lain yang berkembang di masyarakat dan 

diterapkan oleh Direktur Jenderal Pendidikan Anak Usia Dini, Nonformal 

dan Informal.8  

Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) merupakan sebuah institusi 

yang bergerak dibidang jasa. Menurut Peraturan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia (Permendikbud RI)  Nomor 81 Tahun 

2013 pasal 4 mengatakan bahwa Lembaga Bimbingan Belajar (LBB) yang 

                                                           
7 Acitya, “Memahami Pengertian Lembaga,” Blog Acitya Untuk Indonesia, March 18, 2013. Acessed 

February 02, 2017. http://acitya-fisip11.web.unair.ac.id/artikel_detail-74972-ArtikelAN-

Pengertian%20Lembaga.html 
8 Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 81 tahun 2013, tentang 

Pendirian Satuan Pendidikan Nonformal, pasal 3 - 4 

http://acitya-fisip11.web.unair.ac.id/artikel_detail-74972-ArtikelAN-Pengertian%20Lembaga.html
http://acitya-fisip11.web.unair.ac.id/artikel_detail-74972-ArtikelAN-Pengertian%20Lembaga.html
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didirikan dapat menyelenggarakan program pendidikan kesetaraan, 

pendidikan peningkatan kompetensi akademik, dan/atau pendidikan 

nonformal lain yang dibutuhkan masyarakat. Sedangkan materi belajarnya 

disesuaikan dengan Garis-garis Besar Program Pembelajaran (GBPP) 

yang ditetapkan oleh Kemendiknas.9 

2. Evaluasi Kualitas Layanan 

Beberapa ahli memberikan definisi yang berbeda tentang kualitas. 

Goetsch Davis mendefinisikan kualitas sebagai suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan. Deming mendefinisikan kualitas 

adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen. 

Sedangkan Juran menyatakan kualitas sebagai kesesuaian terhadap 

spesifikasi.10  

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan.11 Definisi lain kualitas adalah derajat yang dicapai oleh 

karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi persyaratan.12 

Sedangkan layanan menurut kamus besar bahasa Indonesia berasal 

dari kata dasar “layan” yang artinya 1) perihal atau cara melayani; 2) 

                                                           
9 Ibid, pasal 4 
10 Z.Yamit, Manajemen Kualitas Produk dan Jasa (Yogyakarta :Ekonesia,2001),7. 
11 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta : Andi Offset, 2006), 51. 
12 Lupiyoadi & Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa (Jakarta : Salemba Empat, 2008), 175. 
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usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan (uang) 

atau jasa; 3) kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli 

barang atau jasa.13 Menurut Kotler, definisi pelayanan adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun.14 

Kualitas layanan atau service quality adalah seberapa jauh 

perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang 

mereka terima. Kualitas layanan atau service quality dapat diketahui 

dengan cara membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-

benar mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka 

harapkan. Kualitas layanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius 

oleh perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki 

perusahaan.15 

Menurut Tjiptono, kualitas layanan adalah tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain, ada dua faktor utama 

                                                           
13 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Kamus Besar Bahasa Indonesia (Jakarta : Balai Pustaka, 

2005), Cet Ke-III, 646. 
14 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Terjemahan Hendra Teguh, Ronny A, Rusli, Benjamin 

Molan, jilid 1 & 2 edisi Milenium, (Jakarta : PT. Prenhalindo, 2003), 83. 
15  Budi Wahyono, “Pengertian Tentang Kualitas Pelayanan,” Blog Pendidikan Ekonomi,  May 28, 

2012, accessed January 16, 2017, http://www.pendidikanekonomi.com/2012/05/pengertian-tentang-

kualitas-pelayanan.html. 
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mempengaruhi kualitas jasa, yaitu expected service dan perceived service 

atau kualitas jasa yang diharapkan dan kualitas jasa yang diterima atau 

dirasakan.16 

Berdasarkan beberapa definisi kualitas layanan diatas dapat 

diketahui bahwa terdapat dua faktor yang mempengaruhi kualitas layanan, 

yaitu layanan yang diharapkan konsumen dan layanan yang diterima atau 

yang dirasakan oleh konsumen. 

Mengevaluasi kualitas layanan berarti mengukur atau 

membandingkan kinerja suatu jasa dengan seperangkat standar yang 

telah ditetapkan terlebih dahulu. Setidaknya ada beberapa konsep 

pengukuran kualitas layanan yaitu : Nordic Model, SERVQUAL model, 

Three Component Model, 4D, dan Multi Model.17  

Konsep dasar kualitas dari suatu pelayanan (jasa) ataupun 

kualitas dari suatu produk dapat didefinisikan sebagai pemenuhan 

yang dapat melebihi dari keinginan atau harapan pelanggan 

(konsumen). Zeithami, Berry dan Parasuraman telah melakukan 

berbagai penelitihan terhadap beberapa jenis jasa, dan berhasil 

mengidentifikasi lima dimensi karakteristik yang digunakan oleh para 

                                                           
16 Tjiptono,  Manajemen Jasa, 59. 
17 Tjiptono, Manajemen Jasa, 267. 
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pelanggan dalam mengealuasi kualitas pelayanan. Kelima dimensi 

karakteristik kualitas pelayanan tersebut adalah : 18 

1) Tangibles (bukti langsung)  

2) Reliability (Kehandalan.  

3) Responsiveness  

4) Assurance (jaminan)  

5) Empaty 

 

3. Kualitas Layanan Bimbingan Belajar 

Makna layanan bimbingan belajar mengisyaratkan pada tujuan 

intinya, yaitu memberi memberikan kemungkinan yang seluas-luasnya 

pada siswa untuk mengembangkan sikap dan kebiasaan belajar yang 

baik, keterampilan dan materi belajar yang sesuai dengan tingkat 

kecepatan, kesulitan belajar, potensi, dan pengembangan diri siswa.19 

Ada beberapa materi utama layanan bimbingan belajar. 

Adapun materi yang dapat diakomodir melalui kegiatan layanan 

bimbingan belajar secara global adalah sebagai berikut :20 

                                                           
18 Ibid, 10 
19 Prayitno, Pelaksanaan Bimbingan dan Konseling di Sekolah (Jakarta : PT. Ikrar Mandiri Abadi, 

1997), 87. 
20 Hallen A., Bimbingan dan Koseling (Jakarta : Ciputat Press, 2002), 85. 
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a) Pengenalan siswa yang mengalami masalah (kesulitan) belajar, 

baik karena kondisi kemampuan, motivasi, dan sikap maupun 

kebiasaan belajar siswa 

b) Pengembangan motivasi, sikap maupun kebiasaan belajar siswa 

c) Pengembangan keterampilan belajar, membaca, mencatat, 

bertanya, menjawab dan menulis 

d) Pengajaran perbaikan 

e) Program pengayaan 

Tujuan layanan bimbingan belajar secara umum adalah 

membantu peserta didik agar mendapat penyesuaian yang baik di 

dalam situasi belajar, sehingga setiap peserta didik dapat belajar 

dengan efisien sesuai dengan kemampuan yang dimilikinya, dan 

mencapai perkembangan yang optimal. 

4. Evaluasi Kualitas Layanan dengan Model 4D 

Negative quality model merupakan model yang melihat kualitas 

dari sisi negatif (negative side of quality) melalui elemen 4D yaitu : 

Diskonfirmasi (Disconfirmation), Disatisfaksi (Dissatisfaction), 

Disonansi (Dissonance) dan Disafeksi (Disaffection). Model 4D 

mengevaluasi kepuasan pelanggan secara kualitatif dengan 

membandingkan actual performance dengan suatu standar tertentu 

yang mencerminkan performace yang dipercayai masyarakat 
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(pelangggan) sebagai brand yang mampu memenuhi keinginan dan 

kebutuhan mereka.21 

a) Disatisfaksi (Dissatisfaction) 

Disatisfaksi adalah suatu bentuk reaksi negatif atau 

perubahan ke arah sikap negatif sebagai hasil dari transaksi 

tertentu. Disatisfaksi muncul karena adanya satu pengalaman 

buruk dalam mengkonsumsi suatu jasa. Elemen dari disatisfaksi 

adalah:22 

1. Pelayanan, yaitu cara melayani konsumen agar tercipta 

kepuasan. 

2. Nilai Produk, yaitu nilai yang didapat oleh konsumen atas 

sesuatu yang telah dibeli dan dikonsumsinya. 

3. Kualitas Layanan, yaitu pandangan perilaku konsumen 

terhadap hasil perbandingan antara ekspektasi yang diharapkan 

dari suatu layanan dengan kenyataan yang diperoleh dari suatu 

layanan. 

 

 

 

                                                           
21 Poerwanto, “Mengevaluasi Kualitas Layanan Jasa dengan Menggunakan Model 4D, “ 65. 
22 Ibid , 61 
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b) Diskonfirmasi (Disconfirmation) 

Diskonfirmasi adalahh kepuasan atau ketidakpuasan yang 

dialami oleh seseorang yang merupakan dampak dari perbandingan 

antara harapan yang ia miliki sebelum pembelian dengan kondisi 

sesungguhnya yang ia peroleh dari produk yang dibelinya tersebut. 

Tiga dimensi diskonfirmasi yaitu :23 

1. Produk yang ia peroleh berfungsi lebih baik dari yang 

diharapkan. Kondisi ini menghasilkan diskonfirmasi positif 

jika hal ini terjadi maka konsumen akan merasa puas.  

2. Produk yang ia peroleh berfungsi seperti yang ia harapkan. 

Kondisi ini menghasilkan diskonfirmasi sederhana. Produk 

tersebut tidak memberikan rasa puas namun juga tidak 

mengecewakan konsumen, dimana konsumen memiliki rasa 

netral. 

3. Produk yang ia peroleh berfungsi lebih buruk dari yang 

diharapkan. Kondisi ini menghasilkan diskonfirmasi negatif. 

Produk yang berfungsi buruk tidak sesuai dengan harapan 

konsumen akan menyebabkan kekecewaan sehingga konsumen 

merasa tidak puas. 

                                                           
23 Aris Susanty, “Mengevaluasi Kualitas Layanan Pembelajaran Dengan Menggunakan Konsep 4D  

(Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance, Disaffection) Dan Pengaruhnya Terhadap Motivasi 

Belajar,” Jurnal Jati Undip 4, nomor 3 (September 2009) : 228. 
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c) Disonansi (Dissonance) 

Disonansi artinya ketidakcocokan. Dapat dikatakan bahwa 

disonansi merupakan keadaan perbedaan atau ketidakkonsistenan 

antara kepercayaan dengan tindakan. Terjadinya disonansi akan 

memunculkan tiga macam tindakan pada diri seseorang yaitu, 

merubah kepercayaan, merubah tindakan, atau merubah persepsi 

dan tindakan. 

d) Disafeksi (Disaffection) 

Disafeksi muncul dari adanya diskonfirmasi dan satu 

keyakinan bahwa suatu jasa tertentu memiliki kualitas yang 

rendah. Disafeksi merupakan suatu emosi yang dialami ketika 

kepercayaan rusak, ketika provider dipersepsikan sebagai sosok 

yang tidak jujur atau tidak baik.  

Elemen-elemen dari disafeksi adalah:24 

a) Emosi, yaitu perasaan konsumen yang berkembang dan surut 

dalam waktu yang cepat karena apa yang didapatkan oleh 

konsumen tidak sesuai dengan apa yang diharapkan 

b) Kepercayaan, yaitu suatu rasa percaya kepada mitra dimana 

seseorang berhubungan (bekerjasama). Kepercayaan konsumen 

                                                           
24 Susanty, “Mengevaluasi Kualitas Layanan Pembelajaran Dengan Menggunakan Konsep 4D  

(Disconfirmation, Dissatisfaction, Dissonance, Disaffection) Dan Pengaruhnya Terhadap Motivasi 

Belajar,” 231. 
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timbul dari keyakinan terhadap kehandalan dan kualitas yang 

diberikan proider dalam pelayanannya. 

c) Perasaan positif, yaitu rasa senang terhadap kualitas layanan 

jasa yang diberikan provider dalam pelayanannya. 

d) Kewajiban, yaitu sesuatu yang harus dipenuhi/diberikan oleh 

provider atas apa yang telah diterimanya. 

 

F. Keaslian Penelitihan 

Dari penelusuran kepustakaan, penulis menemukan beberapa hasil 

penelitihan (skripsi) yang memiliki objek serupa dengan penulis namun 

memiliki fokus yang berbeda.  

Penelitihan saudari Aries Susanty, Program Studi Teknik Industri, 

Universitas Diponegoro Semarang 2009, dengan judul Evaluasi Kualitas 

Layanan Pembelajaran dengan Menggunakan Konsep 4D (Disconfirmation, 

Dissatisfaction, Dissonance, Disaffection) Dan Pengaruhnya Terhadap 

Motivasi Belajar (Studi Kasus Program Studi XX). Penelitihan ini menelaah 

tentang pelaksanaan evaluasi kualitas layanan pembelajaran menggunakan 

konsep 4D di suatu program studi tertentu, kemudian mengaitkannya dengan 

motivasi belajar mahasiswa. 

Penelitihan saudari Lisa Wahyuni, Jurusan Manajemen, Fakultas 

Ekonomi, Universitas Pembangunan Nasional “VETERAN” Jawa Timur 
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2011, dengan judul Konstribusi Konsep 4D (Disconfirmation, Dissatisfaction, 

Dissonance, Disaffection) Dalam Mengevaluasi Kualitas Layanan Bimbingan 

Belajar Dan Pengaruhnya Terhadap Motivasi Belajar Siswa Primagama Di 

Surabaya Timur. Penelitihan ini menelaah mengenai konstribusi konsep 4D 

dalam mengevaluasi kualitas layanan bimbingan belajar di Lembaga 

Bimbingan Belajar Primagama Surabaya Timur dan pengaruhnya terhadap 

motivasi belajar peserta didik. 

Penelitihan saudara Much. Djunaidi, Jurusan Teknik Industri, 

Universitas Muhammadiyah Surakarta 2006, dengan judul Penilaian Kualitas 

Jasa Pelayanan Lembaga Bimbingan Belajar Primagama Berdasarkan 

Preferensi Konsumen. Penelitihan ini menelaah mengenai upaya untuk 

mengetahui kepuasan dan tingkat keinginan konsumen (dalam hal ini adalah 

peserta didik) dalam rangka peningkatan mutu pelayanan dan kinerja LBB 

Primagama cabang Solo.  

Berikut persamaan dan perbedaan penelitihan terdahulu dengan 

penelitihan yang diambil oleh peneliti : 

Tabel 1.2 Persamaan dan perbedan penelitihan terdahulu 

NO NAMA JUDUL TEMUAN PERSAMAAN PERBEDAAN 

1.  Aries 

Susanty 

Evaluasi 

Kualitas 

Layanan 

Pembelajaran 

dengan 

Penelitian ini menelaah 

tentang pelaksanaan 

evaluasi kualitas 

layanan pembelajaran 

menggunakan konsep 

Pembahasan 

dalam penitian ini 

sama–sama 

meneliti tentang 

evaluasi kualitas 

Dalam penelitian 

ini terdapat 

perbedaan yaitu 

dengan 

mengaitkan hasil 
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Menggunakan 

Konsep 4D 

(Disconfirmati

on, 

Dissatisfaction, 

Dissonance, 

Disaffection) 

Dan 

Pengaruhnya 

Terhadap 

Motivasi 

Belajar (Studi 

Kasus Program 

Studi XX) 

4D di suatu program 

studi tertentu, 

kemudian 

mengaitkannya dengan 

motivasi belajar 

mahasiswa. 

layanan dengan 

menggunakan 

model 4D 

(Disconfirmation, 

Dissatisfaction, 

Dissonance, 

Disaffection), 

yaitu evaluasi dari 

sisi negatif. 

evaluasi dengan 

motivasi belajar 

mahasiswa. 

2 Lisa 

Wahyuni  

Konstribusi 

Konsep 4D 

(Disconfirmati

on, 

Dissatisfaction, 

Dissonance, 

Disaffection) 

Dalam 

Mengevaluasi 

Kualitas 

Layanan 

Bimbingan 

Belajar Dan 

Pengaruhnya 

Dalam penelitian ini 

dipaparkan bahwa 

konsep 4D memiliki 

konstribusi dalam 

mengevaluasi kualitas 

layanan bimbingan 

belajar di LBB 

Primagama dan 

berpengaruh terhadap 

motivasi belajar 

peserta didik. 

Pembahasan 

dalam penitian ini 

sama – sama 

meneliti tentang 

evaluasi kualitas 

layanan 

bimbingan belajar 

menggunakan 

model 4D, yaitu 

evaluasi dengan 

membandingkan 

actual 

performance 

dengan suatu 

Dalam penelitian 

ini terdapat 

perbedaan dengan 

penelitian yang 

saya ambil yaitu, 

penelitian ini 

membahas 

pengaruh evaluasi 

kualitas layanan 

bimbel dengan 

motivasi  belajar 

peserta didik. 

Sedangan 

penelitian yang 
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Terhadap 

Motivasi 

Belajar Siswa 

Primagama Di 

Surabaya 

Timur 

standar atau 

baseline tertentu 

yang 

mencerminkan 

performance yang 

dipercaya 

pelanggan sebagai 

focal brand.  

saya ambil hanya 

membahas 

bagaimana 

evaluasi kualitas 

layanan bimbel 

dengan model 4D 

di LBB 

Primagama 

Nginden Intan 

Surabaya. 

3 Much. 

Djunaidi 

Penilaian 

Kualitas Jasa 

Pelayanan 

Lembaga 

Bimbingan 

Belajar 

Primagama 

Berdasarkan 

Preferensi 

Konsumen 

Penelitian ini menelaah 

tentang upaya untuk 

mengetahui kepuasan 

dan tingkat keinginan 

konsumen (dalam hal 

ini adalah peserta 

didik) dalam rangka 

peningkatan mutu 

pelayanan dan kinerja 

LBB Primagama 

cabang Solo.  

Dalam penilitian 

ini terdapat 

persamaan yaitu 

sama-sama 

meneliti kualitas 

pelayanan 

Lembaga 

Bimbingan 

Belajar 

Primagama. 

Perbedaan 

penelitian ini 

dengan penelitian 

yang saya ambil 

yaittu : penelitian 

ini menilai 

kualitas jasa 

pelayanan 

berdasarkan 

preferensi 

konsumen. 

Sedangkan 

penelitian yang 

saya ambil 

mengevaluasi 

kualitas layanan 

bimbel dengan 
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model 4D. 

 

G. Sistematika Pembahasan 

  Untuk mempermudah dalam pembahasan dan penyusunan proposal 

ini, maka penulis akan menyajikan pembahasan ke dalam beberapa bab yang 

sistematika pembahasannya adalah sebagai berikut : 

 Bab I : Pendahuluan 

  Merupakan tahapan awal dasar dari proposal penelitihan ini, yang 

meliputi, latar belakang penelitihan, fokus penelitihan, tujuan penelitihan, 

manfaat penelitihan, definisi konseptual, keaslian penelitihan dan sistematika 

pembahasan. 

Bab II  : Kajian Pustaka  

Dalam bab ini dijelaskan tentang landasan teori yang digunakan oleh 

penulis sebagai acuan, baik bersumber dari buku, jurnal, ataupun yang lainnya 

yang sesuai dengan pembahasan penulis yaitu Evaluasi Kualitas Layanan 

Bimbingan Belajar menggunakan Model 4D (Disconfirmation, 

Dissatisfaction, Dissonance, Disaffection). Ini terdiri dari 1) Konsep Lembaga 

Bimbingan Belajar, 2) Konsep Evaluasi Kualitas Layanan (Definisi Evaluasi, 

Definisi Kualitas Layanan, Dimensi Kualitas Layanan), 3) Konsep Evaluasi 

Layanan dengan Model 4D, 4) Konsep Kualitas Layanan Bimbingan Belajar 

Bab III   : Metode Penelitian 
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 Bab ini berisi tentang beberapa metode yang digunakan dalam 

mengumpulkan data. Beberapa hal yang terdapat didalamnya yaitu : jenis 

penelitian, lokasi penelitian, sumber data, metode pengumpulan data, prosedur 

analisis data serta keabsahan data. 

Bab IV : Hasil Penelitian dan Pembahasan   

Pembahasan pada bab ini meliputi deskripsi umum penelitian, dan 

deskripsi hasil penelitian. Dalam bab ini dijelaskan tentang deskripsi subjek, 

hasil penelitihan yang terdiri dari deskripsi hasil temuan dan analisis temuan 

penelitihan, serta pembahasan yang meliputi manajemen evaluasi kualitas 

layanan bimbingan belajar di LBB Primagama Nginden Intan Surabaya, 

evaluasi kualitas layanan bimbingan belajar dengan model 4D di LBB 

Primagama Nginden Intan Surabaya, serta faktor pendukung dan penghambat 

dalam evaluasi kualitas layanan bimbingan belajar dengan model 4D di LBB 

Primagama Nginden Intan Surabaya. 

Bab V : Penutup  

 Bab ini merupakan bab akhir yang di dalamnya berisi tentang 

simpulan dari hasil penelitihan dan saran-saran atau rekomendasi yang 

ditujukan kepada instansi/lembaga yang diteliti.  

 

 


