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ABSTRAK

Pada eaat ini banyak oranB yang mempelajari bahasa-bahasa asing soperti

bahasa kggris, IVlsndarin, Jepang dan seba4iainya Khususnya buh1l Inggris, yang

umumnya dipergrurakan sebagai alat komrrnikasi atau juga sebagai bahasa pengantar

diberbagai nlgaraOleh karena itu pada saat ini banyal sekali lembaga-lembaga bahasa

asing yang didirikan unfuk memenuhi kebutriltan konsunen.
- - 

Seorang konsumen memilih eebuah Lembaga Bahasa Asing gebagai tempat

belaiar, akan blrdasarkan pada harapan-harapannys, misalnya : qr dapat barbahasa

ligg.is.dengBn baih maka l,rualitas / rrrufu tetraga pengajar hartg baik, kualitas rnateri

V*g aiujrrtan, cara pengajaran oleh gunr harue baik agar murid dapat ntengerti dan

memaharni materi yaqg diajarkan. Fasilitas-tlsilitas penunjang pelajaran yang

disediakan oleh Lembaga Bahasa, pelayanan yang diberikan juga hanrs baik, disamping
perretapan h*gq letak tempat yang jarnr / dekat dengan tempat tinggal konsunen,
promosi yang dilakukan oleh penrsahan, atau juga karena adanya penganrh ide /
pendapat dari anggota keluarga, teman alau dari orang-orang yang berada disekeliling
konsumen tersebut. Hal ini Eemua dapat mempengaruhi pergambilan kepufusan

konsumen unhrk ikut belajar di salsl satu LernbagaBahasaAsing.
Setelah mengikuti belqiar di salah satu Lembaga Bahasa Asing tersebut

Konsumen akan merasa puas / lidak puas. Ini semua terganhmg dari seberapa besar

harapan konsumen tersebut telah terpenuhi. Apabila konsumen merasa puas maka
mereka mugkin akan melanjutkan ke tingkat selanjuhrya dan mempromosikan Lembaga
Balrasa Asing tersebut ke orang lain. Tetapi ada konsumen yang merasa puas tetapi
tidak melanjutkan etau pun mornpromosikan Lembaga Bahasa Inggris tersebut ke orang
lain. Tindakan seperti ini mungkin juga dilskukan oleh konsumen yaqg merasa lurang
puas / tidak puas. Keadaan ini juga sering dihadapi oleh LenrbagaBahasa lrggris tr P di
jalan Jawa Surabaya

Unhrk mengetahui faktor-faktor apayang dominan berpenganrh ddam pembuatan
kopuhrsan konsumen dan sejauh mana konsumen merasa puas belajar di ILP.

Dari hasil analisig regresi berganda dengan mempergurakan progranr microstat,
dapat kitu melihat bahwa konsumen merasa puas terhadap }ualitas produk yang
ditar*,arkaq ciri khas prorhrk (native speakers, fasilitas-fasilitof yang diaediakan), serta
pelayanan yqg diberikan

Walupun konsumen tetah merasa puas terhadop ops yang ILP. berikan.
hendaknyalLP lobih momperbaiki apa.yang tplah ada agar dapat meningkatkan kepuasan
konsumen.
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