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ABSTRAK

Seiring dengan meningkatnya permintaan pusat pengajaran bahasa
Mandarin, peluang pasar untuk pusat pengajaran bahasa Mandarin juga semakin
besar, sehingga persaingan antar pusat pengajaran bahasa Mandarin dalam
menawarkan berbagai metode pembelajaran semakin ketat. Pusat pengajaran
bahasa Mandarin adalah usaha dalam bidang jasa atau layanan. Ketika pelanggan
menggunakan layanan, pada dasarnya akan memperhatikan kualitas layanan. Pada
penelitian ini, penulis meneliti bagaimana tanggapan siswa terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo dan
indikator-indikatornya.  Penelitian ini menggunakan metode kualitatif,
mewawancarai tiga belas orang siswa Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
untuk menganalisis tanggapan mereka mengenai kualitas layanan Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo berdasarkan teori HEdPERF yang dikemukakan
Abdullah (2005), serta mengukur kepuasan mereka terhadap layanan yang mereka
terima menggunakan indikator kepuasan yang dikemukakan oleh Tjiptono (2005).
Hasil analisis menunjukkan bahwa responden memiliki tanggapan positif terhadap
kualitas layanan yang didapatkan. Mereka menyatakan bahwa layanan Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo sangat baik dalam setiap faktor. Semua
responden juga menyatakan bahwa mereka secara umum puas dengan kualitas
layanan yang diberikan oleh Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo.
Meskipun terdapat beberapa hal yang menimbulkan ketidakpuasan, hal tersebut
tidak mempengaruhi kepuasan mereka secara keseluruhan terhadap Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo.

Kata kunci: layanan, kualitas layanan, Xin Miao Chinese Language Centre
Sutorejo, indikator kepuasan
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PENDAHULUAN

Saat ini, bahasa Mandarin telah menjadi bahasa terbesar kedua di dunia.
Razali (2015) menyatakan, saat ini permintaan akan lembaga kursus bahasa
Mandarin terus meningkat. Karena permintaan yang terus meningkat, peluang pasar
lembaga kursus bahasa Mandarin pun menjadi semakin luas. Hal ini mengakibatkan
setiap lembaga kursus bahasa Mandarin yang ada saling bersaing dalam
menyediakan berbagai metode pembelajaran dan kurikulum (Harahap et al., 2021).

Lembaga kursus bahasa Mandarin merupakan salah satu usaha dalam
bidang jasa (Tjiptono & Chandra, 2005). Ketika konsumen menggunakan suatu jasa,
umumnya akan memperhatikan kualitas dari jasa tersebut (Irawan et al., 2022).
Oleh karena itu, penting suatu lembaga kursus bahasa Mandarin untuk
memperhatikan kualitas dari jasa yang disediakan (Irawan et al., 2022). Jasa yang
disediakan seharusnya dapat membuat konsumen menerima lebih dari yang mereka
harapkan (Martono et al., 2021).

Banyak peneliti telah melakukan penelitian mengenai kualitas layanan
lembaga kursus bahasa, antara lain penelitian mengenai kualitas layanan lembaga
bahasa Inggris IEC Medan dan penelitian kualitas layanan lembaga kursus
memasak LPK Dian Gitaya. Namun, hingga saat ini penelitian mengenai kualitas
layanan lembaga kursus bahasa Mandarin di Indonesia masih sangat sedikit.

Karena melihat fenomena diatas, peneliti tertarik untuk melakukan
penelitian ini. Pada penelitian ini, peneliti meneliti kualitas layanan salah satu
lembaga kursus bahasa Mandarin di Surabaya, yaitu Xin Miao Chinese Language
Centre Sutorejo Surabaya. Penelitian ini utamanya dilakukan untuk menjawab dua
pertanyaan yaitu bagaimana tanggapan siswa terhadap kualitas layanan Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo? dan apa saja indikator kepuasan siswa terhadap
kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo?
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METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian Kkualitatif. Berdasarkan
pernyataan Bogdan dan Taylor, kualitatif merupakan sebuah prosedur penelitian
yang menghasilkan data deskriptif dalam bentuk tertulis dan atau lisan dari orang-
orang dan perilaku yang diamati (dalam Moleong, L. J., 2002).

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis penelitian
kualitatif deskriptif. Moleong (2007) menyatakan, jenis penelitian kualitatif
deskriptif adalah penelitian yang melakukan deskripsi mendalam mengenai suatu
fenomena. Fokus dari penelitian ini adalah pada pengumpulan data yang terperinci
dan interpretasi data yang mendalam untuk mendapatkan hasil analisis akurat
mengenai fenomena yang diteliti.

Penelitian ini menggunakan teori HEJPERF Abdullah (2005) dan teori
skala kepuasan Tjiptono (2014) sebagai teori utama. Teori HEdPERF yang
dikemukakan oleh Abdullah (2005) adalah skala yang dirancang khusus untuk
mengukur kualitas layanan dalam bidang pendidikan. Menurut skala HEJPERF,
terdapat 6 faktor yang mempengaruhi kualitas layanan dalam bidang pendidikan
meliputi aspek akademik, aspek non-akademik, reputasi, akses, masalah program
dan pemahaman, Sedangkan skala kepuasan yang dikemukakan oleh Tjiptono
(2014) terdiri dari 5 konsep meliputi kepuasan pelanggan secara keseluruhan,
konfirmasi harapan, kesediaan untuk membeli kembali, kesediaan untuk
merekomendasikan kepada orang lain, dan ketidakpuasan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan indikator-indikator dalam
teori Abdullah (2005) dan Tjiptono (2014) sebagai tolok ukur. Faktor-faktor yang
disebutkan oleh Abdullah (2005) digunakan untuk menganalisis tanggapan siswa
terhadap kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo.

Faktor-faktor dari teori Tjiptono (2014) digunakan untuk menganalisis
kepuasan siswa terhadap kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre
Sutorejo. Hingga saat ini, sebagian besar penelitian mengenai kepuasan
menggunakan metode penelitian kuantitatif, sedangkan penelitian ini menggunakan
metode penelitian kualitatif, oleh karena itu penulis memilih teori Tjiptono (2014)
dalam mengukur kepuasan sebagai indikator kepuasan.

ANALISIS / PEMBAHASAN

1. Tanggapan Siswa Terhadap Kualitas Layanan Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo
1. Aspek Akademik
Berdasarkan data yang diperoleh penulis, sebagian besar responden
memberikan tanggapan yang baik terhadap kualitas layanan aspek
akademik Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo. Banyak responden
beranggapan bahwa pengajar di Xin Miao Chinese Language Centre
Sutorejo memiliki wawasan luas mengenai materi yang mereka ajarkan. Hal
ini dapat terlihat dari cara pengajar mengajar di kelas, contohnya ketika
pengajar menjelaskan materi, pengajar memberikan contoh-contoh nyata
dalam kehidupan sehari-hari yang berkaitan dengan materi yang diajarkan.
Contoh-contoh yang diberikan sebagian besar merupakan pengalaman yang
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dialami sendiri oleh pengajar, sehingga memudahkan siswa untuk
memahami materi, di saat bersamaan juga menunjukkan bahwa pengajar
memiliki pengetahuan yang luas tentang materi kursus.

Selain itu, pengajar di Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
memiliki latar belakang pendidikan dan pengalaman yang sesuai dengan
pekerjaan mereka, hal ini dapat terlihat dari kepercayaan diri pengajar
ketika mengajar di kelas, penjelasan yang jelas dan runtut. Selain itu, cara
dan sikap pengajar dalam menjawab pertanyaan siswa juga menunjukkan
bahwa mereka adalah guru yang berpengalaman.Selain itu, pengajar
menunjukkan kepedulian terhadap murid. Ketika mengajar di kelas,
pengajar memastikan siswa benar-benar memahami materi yang dijelaskan.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa pengajar sangat peduli
terhadap keadaan setiap siswa. Jika ada siswa yang terlambat mengikuti
kelas, pengajar akan menjelaskan kembali secara singkat apa yang baru saja
terlewatkan oleh siswa tersebut agar ia tidak ketinggalan pelajaran, namun
agar waktu siswa lain tidak terganggu, apabila siswa yang datang terlambat
masih memiliki pertanyaan akan diminta untuk bertanya setelah jam kursus
selesai, dan pengajar akan tetap menjawab pertanyaan siswa dengan ramah.

Di sisi lain, salah satu responden menyatakan bahwa kepedulian
pengajar terhadap siswa tidak terlihat terlalu jelas. Hal ini karena pengajar
tidak ingin mengorbankan waktu siswa lain hanya untuk menjawab
pertanyaan seorang siswa yang datang terlambat, sehingga pengajar baru
akan menjawab pertanyaan siswa di akhir jam kursus. Namun, meskipun
responden ini memiliki pendapat yang tidak sama dengan sebagian besar
responden lain, hal ini tidak mempengaruhi kepuasannya terhadap aspek
akademis Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo.

“Saya rasa perhatian pengajar ke siswa tidak terlalu
terlihat karena pengajar Xin Miao Chinese Language
Centre Sutorejo sangat profesional dalam pekerjaan
mereka, sehingga mereka tidak bisa hanya peduli pada satu
siswa. Kami adalah kelas dengan beberapa siswa bersama.
Jika ada satu siswa datang terlambat dan ada materi yang
terlewat karena terlambat datang, pengajar tidak akan
menghabiskan terlalu banyak waktu untuk siswa tersebut
karena akan menyita waktu siswa lainnya. Siswa tersebut
bisa menanyakan bagian yang masih belum dimengerti di
akhir jam kursus ke pengajar.” (Responden 2, wawancara
pribadi, 4 Mei 2023)

Berdasarkan hasil wawancara, sebagian besar responden
menyatakan bahwa para pengajar di Xin Miao Chinese Language Centre
Sutorejo sangat tulus dalam menyelesaikan masalah siswa. Mengenai sikap
pengajar terhadap siswa, hampir seluruh responden setuju bahwa pengajar
memiliki sikap yang baik. Responden berpendapat bahwa pengajar Xin
Miao Chinese Language Centre Sutorejo bersikap sopan. Pengajar juga
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memiliki sikap ramah dan bersahabat. Sikap ini membuat suasana kelas
menjadi tenang, menyenangkan dan mendukung para siswa untuk belajar.

Sikap pengajar juga mempengaruhi perasaan dan kepercayaan diri
siswa di dalam kelas. Berdasarkan jawaban responden, diketahui bahwa
guru memberikan perasaan tenang bagi siswa untuk mengembangkan
kepercayaan dirinya, sehingga mereka dapat mengekspresikan pendapat
atau ide mereka secara bebas di dalam kelas.Para pengajar Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo juga selalu menepati janji mereka,
terutama dalam hal pelajaran misalnya jadwal ujian.

Secara keseluruhan, para siswa memberikan tanggapan positif
terhadap kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
dalam aspek akademik.

. Aspek Non-akademik

Hasil wawancara menunjukkan bahwa staf administrasi Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo menunjukkan kepedulian terhadap siswa.
Kepedulian mereka dapat dilihat dari cara dan kecepatan mereka dalam
menanggapi pertanyaan atau permintaan siswa.Staf administrasi Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo juga memberikan perhatian kepada
siswa. Hal ini dibuktikan dengan sikap para administrator dan bantuan yang
mereka berikan kepada para siswa.

Staf administrasi juga bersikap hangat dan ramah kepada siswanya.
Responden menyatakan bahwa staf administrasi Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo akan menyapa setiap siswa yang datang ke Xin
Miao Chinese Language Centre Sutorejo. Sikap ramah ini membuat suasana
menjadi lebih santai dan tidak tegang. Hal ini berdampak pada perasaan
siswa dan memungkinkan mereka untuk bertanya dengan percaya diri.

Sebagian besar responden menyatakan bahwa staf administrasi Xin
Miao Chinese Language Centre Sutorejo memiliki pengetahuan yang baik
tentang sistem atau prosedur. Ketika siswa mengajukan pertanyaan terkait
aspek non-akademik, mereka selalu dapat menjawab dengan profesional.
Ketika pertanyaan yang diajukan bukan merupakan bidang mereka, mereka
akan mengarahkan siswa ke pihak yang terkait.Selain itu, sebagian besar
responden juga menyatakan bahwa staf administrasi Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo memiliki kemampuan komunikasi yang baik. Hal
ini dapat terlihat dari jawaban yang diberikan responden.

Secara keseluruhan, siswa memiliki tanggapan positif terhadap
kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo dalam hal
aspek non-akademik.

Reputasi

Dalam hal fasilitas pengajaran, sebagian besar responden merasa
bahwa Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo memiliki fasilitas
pengajaran yang baik, seperti ruang kelas yang cukup besar, memiliki
peralatan pengajaran monitor LCD, pengeras suara, pendingin ruangan,
papan tulis, dan lain-lain untuk mendukung pembelajaran. Selain itu, Xin
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Miao Chinese Language Centre Sutorejo juga memiliki reputasi yang baik
untuk program akademiknya.

Namun, satu masalah yang penulis temukan dalam aspek reputasi
ini yaitu masalah penampilan dan pakaian pengajar yang dianggap kurang
profesional. Menurut hasil wawancara, banyak responden menyatakan
bahwa meskipun para guru berpakaian rapi, mereka tidak berpakaian formal.
Pengajar mengenakan kaos oblong dan celana pendek ketika mengajar di
kelas, dan hal ini dianggap tidak profesional oleh sebagian responden.

“.. sopan, hanya saja salah satu guru mengenakan celana
pendek, yang menurut saya tidak terlalu profesional ”
(Responden 1, wawancara pribadi, 4 Mei 2023)

Di sisi lain, beberapa responden juga menyatakan bahwa hal ini
tidak menjadi masalah, terutama karena tempat kursus tersebut juga
merupakan rumah pengajar, sehingga wajar jika pengajar mengenakan
celana pendek saat mengajar.

Kesimpulannya, Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
memiliki reputasi yang baik di masyarakat, terutama dalam hal fasilitas
pengajaran dan kurikulum. Para guru berpakaian rapi, tetapi tidak terlalu
profesional.

4. Akses

Berdasarkan hasil wawancara, beberapa responden merasa lokasi Xin
Miao Chinese Language Centre Sutorejo mudah ditemukan. Disisi lain,
beberapa responden merasa lokasi Xin Miao Chinese Language Centre
Sutorejo sedikit sulit ditemukan.

“Lokasinya tidak terlalu mudah ditemukan karena berada
di dalam gang sempit.” (Responden 8, wawancara pribadi,
5 Mei 2023)

Penulis menemukan sesuatu yang unik terkait jam layanan Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo. Sebagian besar responden tidak
mengetahui pukul berapa Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
dibuka atau pukul berapa layanannya akan dibuka. Namun, hal ini tidak
menjadi masalah bagi responden, karena mereka dapat menghubungi guru
maupun staf administrasi Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo kapan
saja. Responden juga menyatakan bahwa setiap kali mereka menghubungi
guru ataupun staf administrasi, mereka yakin, bahwa mereka akan
mendapatkan jawaban.
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“Saya tidak yakin dengan jam layanan Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo, yang saya tahu saya mengajar
darijam 6 sampai 7.30 malam.” (Responden 8, wawancara
pribadi, 5 Mei 2023)

Berdasarkan hasil wawancara, responden juga menyatakan bahwa para
guru dan staf administrasi Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
mudah dihubungi. Sebagian besar responden umumnya menghubungi mereka
melalui Whatsapp dan ketika dihubungi melalui Whatsapp, mereka sangat
responsif.

Namun, disisi lain, terdapat responden lain merasa bahwa para guru dan
staf administrasi Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo tidak terlalu
responsif, namun pada akhirnya mereka tetap menerima balasan.

“Mudah dihubungi, hanya saja terkadang lambat
merespons, tetapi tetap saja ada balasan” (Responden 4,
wawancara pribadi, 4 Mei 2023)

Sebagian besar responden menyatakan bahwa Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo memiliki tingkat keamanan yang baik terkait
informasi pribadi siswa.

Secara keseluruhan, siswa memiliki tanggapan positif terhadap kualitas
layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo hal akses.

5. Masalah Program

Dalam masalah program, sebagian besar responden merasa bahwa Xin
Miao Chinese Language Centre Sutorejo memiliki metode mengajar yang
bervariasi dan para pengajar tidak memiliki gaya mengajar yang monoton,
sehingga para siswa tidak merasa bosan.Xin Miao Chinese Language Centre
Sutorejo juga memiliki silabus dan struktur yang fleksibel. Meskipun
fleksibel, para guru tetap diharapkan untuk mengikuti silabus dalam setiap
pelajaran.

Kesimpulannya, siswa memiliki persepsi positif terhadap kualitas
layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo dalam masalah
program.

6. Pemahaman
Pemahaman mengacu pada layanan konseling. Menurut hasil wawancara,
sebagian besar responden menyatakan bahwa Xin Miao Chinese Language
Centre Sutorejo menyediakan layanan konseling yang baik.
Kesimpulannya, responden memiliki tanggapan positif terhadap kualitas
layanan yang diberikan oleh Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo
dalam aspek pemahaman.

2. Kepuasan Siswa terhadap Kualitas Layanan Xin Miao Chinese Language
Centre Sutorejo

Hasil wawancara menunjukkan bahwa secara umum siswa puas terhadap

kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo. Mereka merasa
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Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo memiliki beberapa kelebihan
yang membuat mereka puas, antara lain kerjasama dengan universitas di
Taiwan, pengajar yang merupakan lulusan universitas di Taiwan, serta pengajar
yang ramah dan hangat sehingga dapat dipercaya.

Berdasarkan teori Tjiptono (2014), kepuasan tidak diukur secara langsung
melainkan didasarkan pada kesesuaian antara harapan pelanggan produk atau
layanan yang mereka dapatkan. Dalam wawancara, beberapa responden
menyatakan bahwa layanan yang mereka terima dari Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo sesuai dengan harapan mereka. Berdasarkan
pernyataan responden, penulis menemukan bahwa apa yang responden terima
sesuai dengan harapan mereka. Keadaan ini menunjukkan bahwa responden
merasa puas terhadap Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo

Kedua, menurut teori Tjiptono (2014), jika layanan yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan, maka kualitas layanan dapat
dianggap baik dan memuaskan sehingga membuat konsumen memutuskan
untuk membeli kembali atau menggunakan jasa tersebut kembali dan pada
akhirnya merekomendasikan kepada orang lain. Berdasarkan hasil wawancara,
mayoritas responden menyatakan bahwa mereka ingin terus mengikuti kursus
bahasa Mandarin di Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo, yang juga
berarti bahwa mereka ingin menggunakan layanan Xin Miao Chinese Language
Centre Sutorejo lagi.

Tjiptono (2014) menyatakan bahwa jika pelanggan bersedia untuk
berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi, berarti mereka puas dengan
layanan yang mereka terima.

Selama wawancara, penulis juga menanyakan kepada responden apa
ketidakpuasan yang mereka rasakan dari kualitas layanan Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo. Hasil wawancara menunjukkan bahwa mayoritas
responden tidak memiliki keluhan terhadap kualitas layanan yang mereka
terima dari Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo.

Di sisi lain, beberapa responden mengatakan bahwa mereka tidak puas
dengan kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo. Perasaan
tidak puas ini disebabkan oleh masalah dalam pengajaran, tetapi kemudian
masalah tersebut telah terselesaikan.

“Waktu itu ada pergantian guru dan guru yang baru secara
tidak sengaja melewatkan beberapa bagian dari materi
yang seharusnya, jadi sedikit disayangkan. Tapi kemudian
seorang siswa mengingatkan guru baru tersebut, dan
kemudian guru tersebut langsung kembali ke bagian yang
dilewati dan menjelaskannya kepada siswa. Diluar Itu,
semuanya berjalan dengan baik.” (Responden 2,
wawancara pribadi, 4 Mei 2023)

Responden lain juga menyatakan ketidakpuasan karena guru mengajak
siswa untuk bermain mahjong saat jam pelajaran. Responden merasa bahwa
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bermain mahjong tidak ada hubungannya dengan materi kursus, sehingga
membuang-buang waktu untuk bermain mahjong selama jam kursus.

“.. Suatu kali seorang guru mengajak siswa untuk bermain
mahjong selama jam pelajaran. Saya merasa kegiatan itu
tidak ada hubungannya dengan pelajaran dan hanya
membuang-buang waktu siswa.” (Responden 13, wawancara
pribadi, 5 Mei 2023)

Namun, pada akhirnya responden tersebut menyatakan bahwa bermain
mahjong tidak menjadi masalah selama materi pelajaran telah diselesaikan
sesuai rencana.

“Menurut saya, masalah utamanya adalah tidak pantas
bermain mahjong selama jam pelajaran, tapi menurut saya itu
bukan masalah besar selama Anda memainkannya setelah
pelajaran selesai.” (Responden 13, wawancara pribadi, 5 Mei
2023)

Selain permasalahan di atas, terdapat hal-hal yang kurang memuaskan bagi
responden dalam hal reputasi dan akses. Permasalahan pada aspek reputasi ialah
adanya guru yang menggunakan celana pendek saat mengajar sehingga
meninggalkan kesan kurang profesional, sedangkan permasalahan pada aspek
akses adalah lokasi yang sulit ditemukan. Namun, hal-hal tersebut tidak
mempengaruhi kepuasan siswa secara keseluruhan terhadap Xin Miao Chinese
Language Centre Sutorejo.

KESIMPULAN

Penelitian ini  menggunakan teori HEdPERF (Higher Education
Performance) Abdullah (2005) untuk menganalisis tanggapan siswa terhadap
kualitas layanan Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo. Berdasarkan teori
HEJPERF, terdapat enam faktor yang mempengaruhi kualitas layanan di sektor
pendidikan, antara lain: aspek akademik, aspek non-akademik, reputasi, akses,
masalah program dan pemahaman.

Hasil analisis menunjukkan bahwa siswa memiliki tanggapan positif
terhadap kualitas layanan yang diberikan oleh Pusat Bahasa Mandarin Sutorejo
dalam hal aspek akademis, aspek non-akademis, reputasi, akses, masalah program,
dan pemahaman. Namun, beberapa siswa mengalami ketidakpuasan, seperti
masalah cara berpakaian guru, guru mengajak siswa untuk bermain mahjong
selama jam pelajaran, lokasi tempat kursus yang sulit ditemukan, dan guru yang
secara tidak sengaja melewatkan materi pelajaran.

Selain itu, penelitian ini menggunakan teori Tjiptono (2005) sebagai
patokan untuk menganalisis kepuasan siswa terhadap kualitas layanan yang
diberikan oleh Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo. Siswa di Xin Miao
Chinese Language Centre Sutorejo juga menyatakan bahwa mereka puas dengan
layanan yang diberikan oleh Xin Miao Chinese Language Centre Sutorejo.
Berdasarkan hasil wawancara, meskipun terdapat beberapa faktor yang kurang
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memuaskan, responden menyatakan bahwa mereka secara umum puas dengan
kualitas layanan yang diberikan oleh Sutorejo New Mandarin Language Centre
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