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ABSTRACT 

 

Perceptive Influence of Educational Service Quality Towards Users’ 

Satisfaction  

Survey : In Private High Schools in Bekasi Municipality (2007) 

Noenoek Setyarini, NIM 014272063 

 

 

This research is aimed to explore about (1) Does the perception toward 

Education Service Quality, Comprising tangible, emphaty, realibility, 

responsiveness, and assurance have impact toward user’ satifaction ? (2) Does the 

perception towards quality of tangible dimension have significant impact toward 

Senior High School Consumer’s satisfaction?. This research applies survey 

methode. This research population is Educational Service consumers in Private 

High School in Bekasi.  The sampling technique is conducted with purporsive 

sampling. In which Private High School are classified into three strata (Top, 

middle and Low). The total number of respondent as many 180 people as 

Educational service consumers in Non-State Senior High School in Bekasi are 

Spread out in three school strata. 

The data collecting is performed with questionaire. The primary data are 

obtained directly from the respondents. The secondary data are adapted from 

documents and interviews. In setting research instruments, the researcher 

performs literatur study, Private High Schools observation, expert consultation 

and short interview to Private High School managers. All these are conducted on 

purpose of building comprehension about the substance of educational service 

quality in Non-Govermental-owned high school. 

The data obatined from measurement are analyzed with descriptive analysis 

by using (1) Analysisi of perceptive difference on educational service quality, (2) 

Analysis of double linear regression, (3) Standard error of estimate analysis, (4) 

double correlation detemination coefficient analysis, (5) F examination, (6) 

partial-correlation analysis. The applicatin of these analysis are aimed to obtaine 

extremaly accurate result. From the calculation result it is obtained that each 

school stratum can be found a gap between the users’ hope and perception 

towards educational service quality. This means that what the users hope has not 

yet been fulfilled by the school managers / owners. The largest gap of Al Azhar 4 

High School lies on emphaty dimension, namely 0,37. Mutiara 17 Agustus High 

School on tangible dimension 0,33 and Citra Kencana High School on tangible 

dimension 0,30. this means that Al Azhar 4 High School managers must improve 

their service quality dealing with their emphaty dimension such as giving more 

attention to the users. To Mutiara 17 Agustus High School and Citra Kencana 

High School have to increase their service quality concerning with facilities, 

equipments and educational infrastuctures in order the users’ hope of service 

quality could be met. 
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Out of the five educational quality dimensions which have significant impact in 

Al Azhar 4 and Mutiara 17 Agustus High School are assurance dimention, proved 

of regression coefficient obtained is 0,236 for Al Azhar 4 and 0,372 for Mutiara 

17 Agustus Senior High School. This case shows that the school side has to put a 

priority on service quality of assurance dimension. Meanwhile, the most 

influential dimension on Citra Kencana High School is emphaty dimension with 

the regression coefficient 0,335. That’s why, Citra Kencana High School has to 

raise more the service on this dimension, by acting sympatheticly and friendly in 

communication with the users/consumers, either the students are or their parents. 

From the result it means that hypothesis examination saying tangible dimension 

has the most significant impact toward users’ satisfaction is not proved.  

 

 

 

Keywords : Perception; Educational service quality; Users’ satisfaction  
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BAB II 

LANDASAN  TEORI 

 

A. Kualitas Layanan Pendidikan 

Kualitas adalah suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

layanan manusia, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pihak 

yang menginginkannya. Boediono (1999) berpendapat bahwa kondisi dinamis 

yang bisa menghasilkan a) produk, yang memenuhi atau melebihi harapan 

pengguna; b) layanan, yang memenuhi atau melebihi harapan pengguna; c) suatu 

proses, yang memenuhi atau melebihi harapan pengguna; d) lingkungan, yang 

memenuhi atau melebihi harapan pengguna . 

Layanan publik adalah segala kegiatan layanan yang dilaksanakan oleh 

penyelenggara layanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

layanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. Menurut 

Ratminto dan Winarsih (2005)  Prinsip layanan publik meliputi : a) 

kesederhanaan, prosedur layanan publik tidak berbelit-belit, mudah dipahami, dan 

mudah dilaksanakan; b) kejelasan, dalam hal persyaratan teknis dan administratif, 

unit kerja/pejabat yang berwenang, rincian biaya dan tata cara pembayaran; c) 

kepastian waktu, dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang ditentukan; d) 

akurasi, diterima dengan benar tepat dan syah; e) keamanan, memberikan rasa 

aman dan kepastian hukum; f) tanggung jawab, pejabat yang ditunjuk 

bertanggung jawab atas penyelenggaraan layanan dan penyelesaian keluhan/ 

persoalan dalam pelaksanaan layanan publik; g) kelengkapan sarana dan 

prasarana, termasuk penyediaan sarana teknologi, telekomunikasi dan informatika 
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(telematika); h) kemudahan akses, tempat dan lokasi serta sarana layanan yang 

memadai, mudah dijangkau dan dapat memanfaatkan telematika; i) kedisiplinan, 

kesopanan dan keramahan; j) kenyamanan. 

Layanan organisasi is one that transform resources into intangible 

outputs and creates time or place utility for its customers (Griffin, 1997). Dari 

pernyataan ini dapat diketahui bahwa layanan organisasi merupakan penjelmaan 

sumberdaya yang ada dalam memanfaatkan waktu dan tempat untuk memenuhi 

keperluan langganan, sehingga dalam layanan organisasi terjadi proses 

pemenuhan dalam memenuhi kebutuhan pengguna dengan waktu yang tepat dan 

pada tempat yang baik. Kualitas layanan sebagai "how consistently the product or 

service delivered meets or exceeds the customer's (internal or external) 

expectation and needs"  (Clark, 1996). Dari pernyataan ini dapat dinyatakan 

bahwa seberapa konsisten produk atau layanan yang dihasilkan dapat memenuhi 

pengharapan dan kebutuhan internal customers atau pegawai atau external 

customers atau masyarakat. 

Layanan adalah proses yang meliputi beberapa keadaan yang jelas 

terlihat maupun yang tidak dari kegiatan interaksi antara pengguna dengan 

organisasi. Tujuan layanan dengan interaksi ini mengarah pada kepuasan atas 

kebutuhan dan keinginan pengguna melalui pemenuhan harapan dan memberi 

nilai pada pelangan (Han & Leong, 1996). 

Sifat layanan atau layanan adalah tidak terlihat, dirasakan atau disentuh. 

Biasanya layanan tidak dapat dicoba atau dilihat sebelum dibeli. Karena sifat-sifat 

tersebut, maka pengelolaan layanan berbeda dengan barang. Tocquer dan 

Cudennec (1998) menyebutkan beberapa karakteristik layanan yaitu pertama, 
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layanan tidak dapat dipatenkan sehingga kompetitor dapat dengan mudah meniru; 

kedua, layanan tidak terlihat sehingga sulit untuk mengemasnya; ketiga, layanan 

tidak dapat disimpan sehingga sulit untuk menyediakan stok; keempat, layanan 

sulit untuk distandarisasi karena kualitas sulit untuk dikontrol 

(Tocquer&Cuddenec, 1998). 

Proses layanan sepenuh hati ini merupakan cermin dari kepribadian yang 

melakukan layanan dengan tulus. Adanya keinginan kuat dari dalam dari untuk 

membantu dan menyukai orang lain, bergaul dan rela melayani orang yang 

berkepentingan dengan pekerjaan kita merupakan salah satu unsur kepribadian 

dalam diri kita (Sugiarto, 1999). Layanan pada dasarnya tidak hanya merupakan 

gambaran dari pekerjaan produsen yang dapat memenuhi harapan dan kebutuhan 

konsumen, tetapi sekaligus dapat menggambarkan kualitas kerja yang diberikan 

produsen. Sementara itu Plunket dan Atther mengemukakan bahwa kualitas 

layanan adalah suatu model yang menggambarkan kondisi para konsumen dengan 

cara membandingkan layanan yang mereka harapkan dengan apa yang mereka 

terima dengan mengevaluasi kualitas yang ada (Plunket & Atther, 1986:). 

Dalam kenyataannya kualitas layanan sering kurang memenuhi harapan 

pengguna. Kualitas dalam layanan tergantung pada kemampuan manajemen 

dalam usaha memenuhi harapan pengguna layanan. Secara konseptual manajemen 

kualitas dapat diterapkan baik pada barang maupun layanan, karena yang 

ditekankan dalam penerapan kualitas adalah perbaikan sistem kualitas, bukan 

sekedar perbaikan kualitas barang atau layanan (Gaspersz, 1997). Tjiptono 

menguraikan empat unsur pokok konsep service excellence (layanan yang unggul) 

yang menentukan kualitas layanan, yaitu: (a) kecepatan, (b) ketepatan, (c) 
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keramahan; dan (d) kenyamanan. Keempat unsur ini merupakan kesatuan yang 

terintegrasi, maksudnya apabila salah satu komponen yang kurang, maka layanan 

menjadi tidak lagi merupakan layanan unggul (Tjiptono, 1996). 

Kualitas layanan ditentukan oleh tiga komponen utama, yaitu: (1) 

technical quality yang meliputi: (a) search quality: kualitas yang dapat dievaluasi 

pengguna sebelum membeli, (b) experience quality: kualitas yang hanya bisa 

dievaluasi pengguna setelah membeli: waktu, kecepatan layanan, dan kerapian 

hasil, (c) credence quality: kualitas yang sukar dievaluasi pengguna meskipun 

telah mengkonsumsi suatu layanan, misalnya hasil operasi jantung; (2) functional 

quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian; (3) 

corporate image, yaitu profil, reputasi, citra umum, dan daya tarik khusus suatu 

perusahaan. Karakteristik kualitas layanan lebih sulit didefinisikan dibandingkan 

dengan kualitas produk secara fisik. Kualitas yang jelek dan cacat penyebabnya 

berbeda antara layanan dan produk. Produk sering gagal karena kegagalan pada 

bahan baku dan komponennya. Disisi lain kualitas layanan yang jelek biasanya 

secara langsung diakibatkan oleh perilaku atau sikap karyawan (Salis, 1993). 

Penyebab hasil yang jelek, sering karena kurang kepedulian atau kurang baik 

dalam layanan. Kalau hasilnya baik pengguna akan puas, sebaliknya apabila 

hasilnya jelek maka pengguna akan kecewa. 

 

 

 

1.   Dimensi Kualitas Pelayanan 
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Ada lima dimensi kualitas yang dirangkum Parasuraman, Berry dan 

Zeithmal (dalam Fitzsimmons dan Fitzsimmons, 1994; Zeithaml dan Bitner, 

1996 yang dikutip oleh Tjiptono, 1996). Kelima dimensi pokok tersebut 

meliputi :  

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan 

sarana komunikasi. 

b. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

c. Daya tangkap (responsiveness), yaitu keinginan para staf untuk membantu para 

pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 

d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan 

sifat dapat dipercaya yang dimiliki oleh para karyawan; bebas dari bahaya, 

resiko atau keragu-raguan.  

e. Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan komunikasi 

hubungan yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

 

2.   Model Gap Kualitas Jasa 

Kepuasan konsumen akan terpenuhi, apabila proses penyampaian jasa 

dari penyedia jasa kepada konsumen sesuai dengan apa yang dipersepsikan 

konsumen. Berbagai faktor seperti subyektifitas si pemberi jasa, keadaan 

psikologis konsumen maupun pemberi jasa, kondisi lingkungan eksternal dan 

lain sebagainya, dapat menyebabkan jasa sering disampaikan dengan cara 

yang berbeda dengan yang dipersepsikan oleh konsumen. 
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Perbedaan cara pandang penyampaian dari apa yang dipersepsikan 

konsumen itu mencakup lima perbedaan Zeithmal dan Bitner (1996) (gambar 

2.1), yaitu : 

a. Gap antara harapan konsumen dengan persepsi manajemen. 

Pada kenyataannya pihak manajemen suatu perusahaan tidak selalu dapat 

merasakan atau memahami apa yang diinginkan para pelanggannya secara 

tepat. Ketidaktahuan ini membawa konsekuensi tidak baiknya desain dan 

standar jasa. 

Akhirnya perusahaan tidak bisa menyajikan jasa seperti yang dijanjikan. Jadi 

gap harapan konsumen dengan persepsi manajemen merupakan sumber dari 

munculnya gap-gap yang lainnya.  

b. Gap antara persepsi manajemen terhadap harapan konsumen dan spesifikasi 

kualitas jasa. 

Akar dari munculnya gap ini adalah tidak adanya interaksi langsung antara 

manajemen dengan konsumen, keengganan untuk menanyakan harapan 

konsumen dan ketidaksiapan manajemen dalam mengakomodasikan keduanya 

(Zeithaml & Bitner, 1996 sebagaimana dikutip oleh Tjiptono, 1996).  

Bila perusahaan tidak memahami harapan konsumen dengan baik, maka akan 

memicu suatu rantai pengambilan keputusan yang buruk dan alokasi sumber-

sumber yang tidak optimal.   

c. Gap antara spesifikasi kualitas jasa dengan penyampaian jasa. 

Gap ini muncul pada jasa yang sistem penyampaiannya sangat bergantung 

pada karyawan. Ada beberapa penyebab terjadinya gap ini, misalnya 
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karyawan yang kurang terlatih, tidak dapat memenuhi standar kerja, tidak 

ramah dan sebagainya. 

d. Gap penyampaian jasa dan komunikasi internal. 

Seringkali harapan konsumen dipengaruhi oleh iklan, pernyataan atau janji 

yang dibuat oleh perusahaan. Risiko yang dihadapi perusahaan adalah apabila 

janji yang diberikan ternyata tidak dapat dipenuhi. 

e. Gap antara jasa yang dirasakan dan jasa yang diharapkan. 

Konsumen mempunyai harapan mendapatkan kualitas tertentu dari jasa yang 

diberikan perusahaan, tetapi dalam kenyataannya, konsumen tidak 

mendapatkan kualitas jasa sesuai dengan yang diharapkannya. 

Kebutuhan Pribadi Pengalaman masa lalu
Komunikasi dari mulut

ke mulut

Harapan konsumen

terhadap pelayanan

Persepsi konsumen

terhadap pelayanan

Disain pelayanan dan

Standar pelayanan

Persepsi perusahaan

atas harapan konsumen

Cara pelayanan
Komunikasi perusahaan

dengan konsumen

PERUSAHAAN

Gap 1

Gap 4Gap 3

Gap 2

Gap 5

Gambar 2.1

Model Gap Kualitas Layanan

 

Sumber  :  Parasuraman,  Valerie A.  Zeithaml, and  Leonard L. Berry, dikutip 

dari  David E. Bowen, Richard  B. Chase, Thomas G. Cumings, and  
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Associates  (1990). Service  Management  Effectiveness, p.241. dikutip 

oleh  Zulian  Yamit (2001).  

 

Walaupun pada awalnya persepsi kualitas yang dimiliki antara 

konsumen dan perusahaan jasa adalah sama, akan tetapi karena berbagai 

faktor yang muncul selama proses penyajian jasa berlangsung, maka pada 

akhirnya persepsi konsumen dapat berbeda. 

Model gap di atas memberikan kerangka kerja untuk mengembangkan 

pemahaman yang lebih baik tentang sebab-sebab munculnya persoalan yang 

berkenaan dengan kualitas jasa, identifikasi kegagalan-kegagalan dan 

menentukan upaya-upaya yang layak untuk mengatasi gap-gap tersebut. 

Kualitas dapat diartikan berbeda-beda antar individu satu dengan 

lainnya. Sebagian berpikir bahwa kualitas adalah suatu yang luar biasa 

(excellence). Sebagian berpikir bahwa kualitas terkait erat dengan cacat dari 

produk dan jasa. Sebagian lagi berpikir bahwa kualitas terkait dengan fitur-fitur 

produk dan jasa dari harganya. Para pakar juga mendefinisikan kualitas sesuai 

dengan  latar belakang dan keahliannya masing-masing. Juran (1989) 

mendefinisikan kualitas sebagai fitness for use as judged by use. Crosby (1979) 

mendefinisikan kualitas sebagai conformance to customer requirement. 

Sedangkan Ichikawa (1985)mendefinisikan kualitas sebagai customer satisfaction.  

Beberapa organisasi dunia yang mengurusi tentang kualitas telah 

mendefinisikan kualitas. Di antaranya menurut ISO ( International Organization 

for Standardization), kualitas adalah keseluruhan dari kelebihan atau 

keistimewaan dari produk atau jasa yang dapat memuaskan pengguna sesuai 
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dengan kebutuhan mereka.  American Society for Quality (ASQ) mendefinisikan 

kualitas  sebagai totality of features and characteristic of a product or service that 

bears on its ability to satisfy given needs.  Kebutuhan pengguna merupakan 

sesuatu yang subyektif dan berbeda untuk setiap orangnya, maka perlu lebih dulu 

memahami faktor-fakror yang mempengaruhi kebutuhan pengguna, antara lain: 

(1) kebutuhan dan  keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan 

pengguna ketika sedang mencoba melakukan transaksi dengan penyedia, produsen 

atau perusahaan. Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar, maka 

harapan (expectation) pengguna akan tinggi, demikian juga sebaliknya; (2) 

Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk atau jasa dari  penyedia, 

produsen atau perusahaan pesaingnya; (3) Pengalaman dari teman-teman 

pengguna, di mana mereka akan menceritakan kualitas produk dan jasa yang akan 

dibeli oleh pengguna itu. Hal ini jelas akan mempengaruhi persepsi pengguna  

terhadap produk dan jasa yang ditawarkan penyedia; (4) Komunikasi melalui 

iklan dan saluran pemasaran lainya juga akan mempengaruhi persepsi pengguna.   

Lovelock dan Wright (2005) mengatakan bahwa harapan pengguna 

adalah standar internal yang digunakan pengguna untuk menilai kualitas suatu 

jasa. Karena itu secara umum keberhasilan perusahaan atau organisasi penyedia 

jasa terletak pada : (1) time, yaitu berapa lama penggunaharus menunggu; (2) 

timelines, yaitu apakah sebuah jasa dapat dihasilkan seperti yang dijanjikan; (3) 

completeness, yaitu apakah semua ini telah termasuk dalam permintaan pengguna; 

(4) courtesy, yaitu apakah bagian customer service menyapa pengguna dengan 

ramah; (5) concistency, yaitu apakah jasa disampaikan dengan konsisten kepada 

seluruh pengguna; (6) accessibility and convenience, yaitu apakah jasa yang 
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diberikan mudah untuk didapat; (7) accuracy, yaitu apakah jasa yang diberikan 

benar pada kali pertama; (8) responsiveness, yaitu dapatkan penyedia (petugas) 

dapat membantu dan memecahkan masalah pengguna dengan cepat.  

 Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa yang dimaksud dengan 

kualitas layanan pendidikan adalah adanya spesifikasi atau keunggulan dari suatu 

layanan pendidikan yang dapat membedakannya dari yang lain dan dapat 

memuaskan penggunanya karena pemenuhannya terhadap kebutuhan.  

 

B. Pengguna  Layanan Pendidikan 

 Definisi pengguna (customer)  memberikan informasi penting untuk 

memahami mengapa organisasi, dalam hal ini para penyedia layanan pendidikan  

harus menciptakan dan memelihara pengguna dan bukan hanya menarik pembeli.  

Pengguna berasal dari kata custom, yang artinya membuat sesuatu menjadi 

kebiasaan atau biasa dan mempraktekkan kebiasaan. Pengguna adalah seseorang 

yang terbiasa untuk membeli suatu produk dari suatu outlet atau perusahaan 

tertentu. Kebiasaan ini terbentuk melalui pembelian dan interaksi yang intensif 

selama periode waktu tertentu. Pada umumnya pengguna adalah orang yang 

berada di luar organisasi yang menerima hasil akhir dari suatu organisasi. Namun 

istilah pengguna sering digunakan pula kepada pihak yang menerima hasil suatu 

proses di dalam organisasi. Pengguna dapat dibedakan antara pengguna langsung 

dan pengguna tidak langsung. Pengguna langsung adalah mereka yang menerima 

dan menggunakan produk sekaligus pihak yang harus membayar produk tersebut. 

Sedangkan pengguna tidak langsung adalah mereka yang tidak menggunakan 

produk yang ditawarkan oleh perusahaan secara langsung , namun merekalah 
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yang harus membayar atau terkena dampak terhadap produk tersebut. Dalam hal 

ini pengguna tidak langsung didefinisikan sebagai  individu, kelompok, atau 

organisasi yang secara nyata atau secara potensi terkena dampak dari rancangan, 

produksi, atau pengiriman produk  atau jasa.  Gaspersz (2005) membedakan 

pengguna menjadi tiga macam, yaitu: (1) pengguna internal; (2) pengguna antara; 

dan (3) pengguna eksternal. Pengguna internal (internal customer) yaitu orang 

yang berada dalam perusahaan dan memiliki pengaruh pada kinerja pekerjaan 

(atau perusahaan). Bagian pemasaran, keuangan, umum dan bagaian –bagian lain 

di dalam perusahaan merupakan contoh pengguna internal. Pengguna antara 

(intermediate customer) yaitu  mereka yang bertindak atau berperan sebagai 

perantara, bukan sebagai pemakai akhir (end user) produk tertentu. Agency 

pendidikan, distributor produk, agen perjalanan merupakan contoh pengguna 

antara. Pengguna eksternal (External customer) yaitu pembeli atau pemakai akhir 

produk atau jasa yang sering disebut sebagai pengguna nyata. Pengguna eksternal 

merupakan orang yang membayar untuk menggunakan produk dan jasa yang 

dihasilkan oleh perusahaan.  Terkadang pengguna berbeda antara mereka yang 

membayar dan mereka yang memakai. Namun di dalam penelitian ini  yang 

dimaksud dengan pengguna adalah orang tua murid yang menyekolahkan anaknya 

di SMA Swasta yang merupakan pengguna tidak langsung atau pengguna 

eksternal yang membayar biaya sekolah anaknya. 

 

C. Persepsi Kualitas Layanan Pendidikan   

Persepsi mengandung pengertian tanggapan atau penerimaan langsung dari 

serapan. Persepsi dapat diartikan juga sebagai suatu proses seseorang untuk 
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mengetahui beberapa hal melalui panca indra dan melakukan penilaian terhadap 

hal tersebut. Pengertian persepsi berbeda dengan pengertian sensasi. Sensasi 

dihasilkan dari mekanisme internal psikis manusia dengan menangkap obyek  

melalui panca indra. Persepsi lahir dan ditentukan oleh pengalaman masa lampau 

dan dari apa yang telah kita pelajari untuk memberi makna terhadap suatu 

kejadian, peristiwa atau obyek yang kita tangkap. Sensasi merupakan respon yang 

segera dan langsung dari panca indra terhadap rangsangan. Persepsi tidak 

merupakan fungsi dari pancaindra saja melainkan adalah hasil dari dua macam 

input berbeda yang berinteraksi untuk membentuk gambaran pribadi yang dialami 

oleh setiap individu.  Persepsi merupakan penafsiran, analisis dan integrasi dari 

panca indra. Persepsi dibentuk dari sensasi melalui proses berpikir. Sensasi 

dihasilkan dari stimulus pancaindra dalam menangkap obyek atau peristiwa. 

Sedangkan persepsi adalah proses menafsirkan, menganilisis dan 

mengintegrasikan dengan informasi yang ditangkap dari panca indra. 

Dalam pandangan masyarakat luas sering dijumpai bahwa kualitas layanan 

pendidikan di sekolah swasta dapat dilihat dari ukuran fisik sekolah, disiplin, 

intensitas perhatian, serta proses belajar  di sekolah. Ada pula masyarakat yang 

berpendapat bahwa kualitas sekolah  dapat dilihat dari jumlah lulusan sekolah 

tersebut diterima di jenjang pendidikan selanjutnya. Untuk lebih memahami 

kualitas layanan pendidikan formal di sekolah swasta sebagai suatu sistem, di 

mana pendidikan terdiri dari berbagai elemen  (sub-sistem) yang saling berkaitan 

sehingga membentuk satu kesatuan yang terintegrasi. Kualitas layanan pendidikan 

oleh Kember (2000) dibedakan menjadi dua yaitu (1) jaminan kualitas (quality 

assurance), yang merupakan suatu sistem yang menjamin pencapaian minimal 
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dalam kualitas belajar dan mengajar; (2) peningkatan kualitas (quality 

enhancement), yang merupakan suatu sistem yang bertujuan meningkatkan 

kualitas proses belajar dan mengajar. Dengan demikian kualitas layanan 

pendidikan dapat dicapai jika pengelola sekolah swasta memiliki cara untuk 

mencapai standar minimal (Penjaminan Kualitas) dan terus menerus 

meningkatkan proses kerja dalam rangka mencapai kepuasan pengguna 

(Peningkatan Kualitas).  

 

D.    Pendidikan  di SMA Sebagai Sistem Layanan 

Pendidikan di SMA Swasta sebagai sistem layanan tersusun dari 

komponen konteks, input, proses, output, dan outcome. Konteks berpengaruh pada 

input, input berpengaruh pada proses, proses berpengaruh pada output, dan output 

berpengaruh pada outcome (Wibawa, 2005) 

Konteks adalah ekstenalitas yang berpengaruh terhadap 

penyelenggaraan pendidikan di SMA Swasta dan karenanya harus 

diinternalisasikan ke dalam penyelenggaraan Pendidikan. Konteks meliputi 

kemajuan iptek, nilai dan harapan masyarakat, dukungan pemerintah dan 

masyarakat, kebijakan pemerintah,landasan yuridis, tuntutan otonomi, tuntutan 

globalisasi, dan tuntutan pengembangan diri serta peluang tamatan untuk 

melanjutkan pendidikan ataupun untuk terjun dimasyarakat dan sebagainya. Input 

adalah segala sesuatu yang diperlukan untuk berlangsungnya proses pendidikan, 

khususnya proses belajar mengajar. Input pendidikan di SMA Swasta digolongkan 

menjadi dua yaitu yang diolah dan pengolahnya. Input yang diolah adalah siswa 

dan input pengolah meliputi visi, misi, tujuan, sasaran; kurikulum; tenaga 
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kependidikan; dana, sarana dan prasarana, regulasi, organisasi, administrasi, 

budaya, dan peran masyarakat dalam mendukung Pendidikan. Proses adalah 

kejadian berubahnya sesuatu menjadi sesuatu yang lain. Proses meliputi 

manajemen, kepemimpinan, dan utamanya proses belajar mengajar. Dalam 

pendidikan, proses adalah kejadian berubahnya siswa belum terdidik menjadi 

siswa terdidik. Mutu proses belajar mengajar sangat tergantung mutu interaksi 

guru dan siswa. Mutu interaksi guru sangat tergantung perilakunya di kelas 

(utamanya) dan perilaku siswa di kelas (utamanya). Perilaku guru di kelas 

misalnya, kejelasan mengajar, penggunaan variasi metode mengajar, variasi 

penggunaan media pendidikan, keantusiasan mengajar, penggunaan jenis 

pertanyaan, manajemen kelas, penggunaan waktu, kedisiplinan, kesempatan 

terhadap siswa, hubungan interpersonal, ekspektasi, keinovasian pengajaran, dan 

penggunaan prinsip-prinsip pengajaran dan pembelajaran yang efektif. Demikian 

juga, mutu interaksi siswa di kelas sangat tergantung mutu perilaku siswa di kelas. 

Perilaku siswa di kelas misalnya, keseriusan belajar, semangat belajar, perhatian 

terhadap pelajaran, keingintahuan, usaha, pertanyaan, dan kesiapan (mental dan 

fisik) belajar. 

Output pendidikan di SMA Swasta adalah hasil belajar yang 

merefleksikan seberapa efektif proses belajar mengajar (pbm) diselenggarakan. 

Artinya, prestasi belajar ditentukan oleh tingkat efektivitas dan efisiensi proses 

belajar mengajar. Prestasi belajar ditunjukkan oleh peningkatan kemampuan dasar 

dan kemampuan fungsional. Kemampuan dasar meliputi daya pikir, daya kalbu, 

dan daya raga yang diperlukan oleh siswa untuk terjun di masyarakat dan untuk 

mengembangkan dirinya. Daya pikir terdiri dari daya pikir deduktif, induktif, 
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ilmiah, kritis, kreatif, eksploratif, diskoveri, nalar, lateral, dan berpikir sistem. 

Daya kalbu terdiri dan daya spiritual, emosional, moral, rasa kasih sayang, 

kesopanan, toleransi, kejujuran dan kebersihan, disiplin diri,  harga diri, tanggung 

jawab, keberanian moral, kerajian, komitmen, estetika, dan etika. Daya raga 

meliputi kesehatan, stamina, ketahanan, dan keterampilan (olah raga,  kejuruan, 

dan kesenian). Kemampuan fungsional antara lain meliputi kemampuan 

memanfaatkan teknologi dalam kehidupan, kemampuan mengelola sumberdaya 

(sumberdaya uang, bahan, alat, dsb.), kemampuan kerjasama, kemampuan 

mamanfaatkan informasi, kemampuan menggunakan sistem dalam kehidupan, 

kemampuan berwirausaha, kemampuan teknis, kemampuan menjaga harmoni 

dengan lingkungan, kemampuan mengembangkan karir, dan kemampuan 

menyatukan bangsa berdasarkan Pancasila. Outcome adalah dampak jangka 

panjang dari output / hasil belajar, baik dampak bagi individu tamatan maupun 

bagi masyarakat. Artinya, jika hasil belajar bagus, dampaknya juga akan bagus. 

Dalam kenyataannya tidak selalu demikian karena outcome dipengaruhi oleh 

banyak faktor diluar hasil belajar. Outcome memiliki dua dimensi yaitu: (1) 

kesempatan melanjutkan pendidikan dan kesempatan kerja, dan (2) 

pengembangan diri tamatan. Layanan pendidikan yang baik mampu memberikan 

banyak akses/kesempatan kepada tamatannya untuk meneruskan pendidikan 

berikutnya dan kesempatan untuk memilih pekerjaan. Pendidikan yang baik juga 

membekali siswanya kemampuan untuk mengembangkan dirinya dalam 

kehidupan. Pengembangan diri yang dimaksud adalah pengembangan 

intelektualitas dan kalbu yang dihasilkan dan proses pembelajaran di sekolah. 
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Selanjutnya dalam mengkaji pendidikan di SMA Swasta sebagai 

sistem layanan adalah pentingnya memahami tentang standar pendidikan. Standar 

minimum adalah kriteria tertentu untuk menetapkan konteks, masukan, proses, 

output, dan outcome pendidikan pada semua jenjang pendidikan. Setiap sekolah 

harus memenuhi standar minimum. Standar minimum yang dimaksud mengacu 

pada standar nasional pendidikan. Sekolah harus memenuhi standar minimum. 

Karena standar sekolah adalah standar minimum, maka dihimbau agar sekolah 

menentukan standar yang lebih tinggi bagi dirinya dan selalu mencari cara-cara 

yang lebih baik untuk mencapai standar yang lebih tinggi. Menurut Undang-

Undang Nomor 19 tahun 2005 tentang standar nasional pendidikan ditetapkan 

delapan standar pendidikan antara lain standar isi, proses, kompetensi lulusan, 

pendidikan dan tenaga kependidikan, sarana prasarana, pengelolaan, pembiayaan, 

dan penilaian pendidikan. Mengingat standar bukanlah sesuatu yang bersifat statis 

namun bersifat dinamis sejalan dengan state of the arts perkembangan dan 

tuntutan pendidikan, maka tingkat standarpun juga akan berubah sesuai dengan 

perkembangan dan tuntutan pendidikan di masa depan.  

Selanjutnya yang tidak kalah pentingnya dalam mengkaji pendidikan 

sebagai sistem adalah memahami apa, sumbernya dari mana dan betapa 

pentingnya balikan (feedback) bagi penyempurnaan seluruh komponen dan sub 

komponen pendidikan sebagai sistem. 
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E.  Mengapa Perlu Perbaikan Sistem Layanan  Pendidikan di SMA 

Swasta? 

Perbaikan sistem layanan pendidikan di SMA Swasta sudah banyak 

diusahakan, tetapi masih saja terdengar bahwa sekolah tidak sanggup 

menyediakan sumber daya manusia yang dibutuhkan dunia industri. Ada beberapa 

alasan mengapa terjadi demikian, antara lain:  a)  ketidaksesuaian sistem 

pendidikan;  b) industrial, bukan komersial. 

Ada empat alasan yang perlu diberikan perhatian serius mengapa ada 

ketidaksesuaian sistem pendidikan. Pertama, usaha perbaikan pendidikan tidak 

mengena atau tidak sesuai dengan kebutuhan yang ada di mata pengguna ataupun 

di dunia industri. Dengan kata lain, pemahaman kita tentang sumber daya manusia 

yang dibutuhkan dunia industri tidak tepat, sehingga terjadi kekeliruan dalam 

mengidentifikasi masalah. Kedua, kebijakan pendidikan yang ditetapkan tidak 

didukung oleh prinsip layanan prima yang sesuai dengan perkembangan. Nilai-

nilai yang melatarbelakangi prinsip mungkin tidak sejalan dengan prinsip-prinsip 

yang dibutuhkan untuk mengatasi masalah. Ketiga, perencanaan dan pelaksanaan 

program pendidikan tidak profesional dan tidak konsisten. Keempat, karena 

kebutuhan pengguna berubah dengan cepat sesuai dengan perkembangan zaman 

dan teknologi, semantara perbaikan sistem layanan pendidikan selalu terlambat 

dalam menyesuaikan diri. Kalau keempat alasan di atas benar, maka dalam 

mengatur sistem layanan pendidikan perlu diantisipasi lompatan-lompatan 

tuntutan pengguna, kemajuan dunia industri dan perkembangan teknologi. 

Perbaikan secara umum berarti berusaha memenuhi kebutuhan sesuai dengan 
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trend global, sedangkan perbaikan secara khusus berarti berusaha menyiapkan 

sesuai dengan kebutuhan pengguna. 

Sistem layanan pendidikan di SMA Swasta perlu diperbaiki secara umum 

dan juga secara khusus dari segi kepemimpinan dan manajemen. Perbaikan secara 

umum hendaknya diterapkan secara nasional, dengan cara terus-menerus 

meninjau kembali kebijakan-kebijakan pemerintah sehubungan dengan 

kepemimpinan dan manajemen di bidang pendidikan, sehingga lembaga-lembaga 

pendidikan mendapat dukungan untuk dioperasikan sesuai dengan dinamika yang 

berkembang di tengah masyarakat. Perbaikan-perbaikan yang umum dan yang 

khusus harus sinkron satu dengan yang lain, dengan mengutamakan tujuan-tujuan 

yang disepakati. 

Dari segi industri dan bisnis, abad 21 merupakan permulaan era ekonomi 

berdasarkan ilmu (knowledge based economy). Salah satu indikatornya ialah 

makin sentralnya peranan ilmu pengetahuan di berbagai sendi kehidupan. Ilmu 

dan teknologi yang canggih, dengan didukung kekuatan ekonomi yang solid dan 

terpadu merupakan senjata ampuh bagi suatu bangsa untuk memenangkan 

persaingan. Layanan pendidikan  di SMA Swasta harus dikelola secara jujur dan 

benar, baik dari segi tenaga pendidik, keuangan, administrasinya maupun seluruh 

standar pendidikan umumnya.  

 

F. Kepuasan Konsumen 

Dewasa ini semakin diyakini, bahwa kunci utama untuk memenangkan  

persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui 

penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga yang bersaing. 
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Dalam membeli suatu produk, konsumen biasanya berusaha memaksimalkan 

nilai (value) yang dirasakannya. 

Kepuasan (satisfaction) adalah satu kondisi kejiwaan berupa 

kesenangan, kesejahteraan, dan keamanan individu setelah mencapai satu 

tujuan atau terpenuhinya suatu keinginan (Zainun, 1989). Unsur utama dalam 

kepuasan adalah tumbuhnya perasaan senang dan sejahtera serta kondisi 

tersebut timbul setelah suatu tujuan atau kebutuhan tercapai. Dikaitkan dengan 

tugas sekolah, para pegawai diharapkan dapat bekerja dengan baik untuk 

memenuhi kebutuhan masyarakat yang memerlukan layanan dan produk 

pendidikan meliputi pendaftaran murid baru dan herregrestrasi, proses belajar 

mengajar, remidial, ekstra kurikuler, staf, guru, pimpinan, ujian, administrasi, 

pembayaran, legalisir, buku dan lembar kerja,  dan lain sebagainya, sehingga 

masyarakat yang datang ke sekolah atau lembaga pendidikan akan merasa 

puas atas layanan yang dilakukan para pegawai. 

Sebagai kriteria dasar dalam memaksimalkan nilai, konsumen 

memiliki harapan atas nilai yang akan didapatkannya. Terhadap penawaran 

yang telah dipilih, mereka akan mengevaluasi apakah memenuhi harapannya 

atau tidak. Kepuasan konsumen sesudah pembelian tergantung dari kinerja 

penawaran. Adapun definisi kepuasan konsumen menurut Kotler (1995) 

adalah perasaan senang/kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan 

antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-

harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dengan harapan konsumen. 
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1.   Ukuran Kepuasan Konsumen 

Konsumen dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan 

secara  umum, yaitu apabila kinerja di bawah harapan konsumen akan 

kecewa sedangkan jika sesuai harapan maka mereka akan puas. Dan kalau 

kinerja melebihi harapan konsumen akan sangat puas, senang atau 

gembira. Konsumen yang puas terhadap merk atau produk tertentu 

cenderung untuk membeli kembali pada saat kebutuhan yang sama muncul 

dikemudian hari. Hal ini menunjukkan bahwa ukuran kepuasan konsumen 

merupakan faktor kunci dalam melakukan pembelian ulang merupakan 

porsi terbesar dari volume penjualan perusahaan. 

Selanjutnya konsumen yang puas tersebut sangat dimungkinkan 

untuk mempengaruhi lingkungannya agar mengkonsmusi produk/jasa 

yang memuaskan. Keadaan ini sangat membantu perusahaan dalam 

mempromosikan produknya. 

 

2.   Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 

Pengukuran terhadap kepuasan konsumen merupakan suatu hal 

yang penting bagi perusahaan untuk memperoleh masukan bagi 

pengembangan strategi peningkatan kepuasan konsumen. 

Kotler (1995) mengidentifikasi 4 metode untuk mengukur 

kepuasan konsumen, yaitu sebagai berikut : 

a. Sistem keluhan dan saran 
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Yaitu perusahaan memberi kesempatan kepda konsumen untuk 

mengutamakan saran maupun keluhan yang dirasakan. Misalnya 

dengan menyedikan kotak saran, kartu komentar, dan lain-lain. 

b. Ghost Shopping 

Yaitu mempekerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai pembeli 

pada perusahaan pesaing, guna mengetahui kelebihan dan kelemahan 

dari perusahaan pesaing tersebut. 

c. Lost Customer Analysis   

Yaitu dengan cara menghubungi pelanggan-pelanggan yang telah 

berhenti membeli untuk mengetahui mengapa hal itu bisa terjadi. 

d. Survey Kepuasan Konsumen  

Kepuasan konsumen dapat tercapai apabila kebutuhan, keinginan, dan 

harapan konsumen terpenuhi. Dengan mengetahui apa yang diinginkan 

oleh konsumen, akan memudahkan perusahaan dalam 

mengkonsumsikan produknya kepada target konsumennya. Untuk 

lebih jelasnya dapat dilihat pada bagian konsep kepuasan konsumen di 

bawah ini : 
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Tujuan Perusahaan

Produk

Kebutuhan dan

keinginan konsumen

Harapan konsumen

terhadap produk

Tingkat kepuasan

konsumen

Nilai produk bagi

konsumen

Gambar 2.2

Konsep Kepuasan Konsumen

 

Sumber : Fandy      Tjiptono      (1996 : 28),        Strategi    Pemasaran, 

Yogyakarta, Penerbit Andi  Offset. 

 

G.  Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Konsumen 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan      

konsumen karena kualitas pelayanan memberikan dorongan kepada konsumen 

untuk menjalin suatu hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka 

panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

dengan seksama harapan konsumen serta kebutuhan mereka. Dengan 

demikian perusahaan meningkatkan kepuasan konsumen  di mana perusahaan 

memaksimalkan pengalaman konsumen yang menyenangkan dan 

meminimumkan atau meniadakan pengalaman konsumen yang kurang 

menyenangkan. Pada gilirannya kepuasan konsumen dapat menciptakan 

kesetiaan atau loyalitas konsumen kepada perusahaan yang memberikan 

kualitas memuaskan.     

 

H.  Hipotesis 
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Berangkat dari landasan teori di atas, dalam penelitian ini diajukan 

hipotesis sebagai berikut : 

1. Persepsi terhadap kualitas layanan, yang terdiri dari dimensi tangibles, 

emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan pendidikan di SMA 

Swasta di Kota Bekasi. 

2. Persepsi terhadap kualitas layanan dari dimensi tangibles  memiliki 

pengaruh yang paling signifikan terhadap kepuasan pengguna layanan 

pendidikan di SMA Swasta di Kota Bekasi. Hal ini didasarkan atas hasil 

studi empirik bahwa orang tua siswa sangat memperhatikan masalah yang 

berkaitan dengan tangibles  ketika memilih sekolah untuk tempat anak-

anaknya menuntut ilmu. 

  

I. Kerangka Pikir 

Kualitas layanan pendidikan adalah adanya spesifikasi atau keunggulan 

dari suatu layanan pendidikan yang dapat membedakannya dari yang lain dan 

dapat memuaskan penggunanya karena pemenuhannya terhadap kebutuhan. 

Pengguna adalah orang tua/wali murid yang menyekolahkan anaknya di SMA 

Swasta yang merupakan pengguna tidak langsung atau pengguna eksternal 

yang membayar biaya sekolah anaknya. Kesesuaian ini akan dapat dicapai jika 

dapat dipetakan bagaimana persepsi kualitas layanan pendidikan yang terdiri 

dari dimensi  tangibles, emphaty, reliability, responsiveness, dan assurance 

dapat mempengaruhi kepuasan pengguna.  Pada akhirnya hasil penelitian ini 

akan sangat bermanfaat bagi manajemen sekolah dan pengguna pendidikan 
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serta  untuk peningkatan kualitas pendidikan di lingkungan SMA Swasta di 

Kota Bekasi pada umumnya.  

Kerangka pikir yang melandasi penelitian ini digambarkan sebagai berikut : 

Bagan 2.1 

 Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kepuasan 

Pengguna 

Tangible 

Emphaty 

Reliability 

Assurance 

Responsiveness 

KUALITAS 

LAYANAN 

PENDIDIKAN 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti tentang :  1. pengaruh persepsi 

kualitas layanan pendidikan terhadap kepuasan pengguna? 2. apakah persepsi 

terhadap kualitas layanan dari dimensi tangibles  memiliki pengaruh yang paling 

signifikan terhadap kepuasan kepuasan pengguna layanan pendidikan ? 

A. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Merupakan jumlah dari keseluruhan obyek (individu) yang akan diteliti 

dalam wilayah tertentu (Singarimbun,1985). Dalam penelitian ini 

populasinya adalah orang tua siswa selaku pengguna di sekolah menengah 

atas (SMA) Swasta Kota Bekasi, yang telah diklasifikasikan menurut besar 

biaya pendidikan yang diterapkan, yaitu SMA Al Azhar 4  (Atas), SMA 

Mutiara 17 Agustus (Bawah), dan SMA Citra Kencana Kota Bekasi yang 

berjumlah 180 orang. 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak 

diselidiki dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi 

(Singarimbun,1985). 

Penentuan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode random 

sampling yaitu pengambilan elemen-elemen secara acak yang 

dimaksudkan untuk memberi kesempatan yang sama kepada semua 

anggota populasi untuk dijadikan sampel dalam penelitian 
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(Singarimbun,1985). Dalam penelitian ini sampel yang diambil sebanyak 

60 orang tua siswa yang berasal dari masing-masing sekolah, yaitu SMA 

Al Azhar 4 (Atas), SMA Mutiara 17 Agustus (Tengah), dan SMA Citra 

Kencana (Bawah). 

 

B. Instrumen Penelitian 

Dalam menyusun instrumen penelitian, dilakukan studi  literatur, pengamatan 

terhadap SMA Swasta,  konsultasi ke para ahli serta wawancara singkat 

dengan pengelola SMA Swasta. Instrumen penelitian ini menggunakan dua 

variabel, yaitu variabel dependen dan variabel independen. 

1. Variabel Dependen 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan pengguna. 

Kepuasan adalah satu kondisi kejiwaan berupa kesenangan, kesejahteraan, 

dan keamanan individu setelah mencapai satu tujuan atau terpenuhinya 

suatu keinginan (Zainun,1989). 

Indikatornya : 

a. Menjelaskan kepada orang lain tentang keindahan bentuk bangunan 

sekolah  

b. Menjelaskan kepada orang lain tentang kebersihan lingkungan sekolah, 

ruang belajar  

c. Menjelaskan kepada orang lain tentang kesejukan dan kenyamanan 

ruang kelas belajar  

d. Mengajak orang lain untuk menyekolahkan ke sekolah ini  
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2. Variabel Independen 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang 

terdiri dari 5 dimensi kualitas pelayanan, yaitu : 

a. Tangible (fasilitas fisik) 

Indikator : 

1) Kondisi fisik bangunan 

2) Kebersihan lingkungan sekolah dan ruang belajar 

3) Kesejukan udara di ruang belajar 

4) Sarana dan prasarana olah raga, tempat ibadah 

b. Emphaty (empati) 

Indikator : 

1) Layanan khusus (remedial, pengayakan, akselerasi) 

2) Layanan bimbingan penyuluhan dan karir siswa 

3) Keramah tamahan petugas 

4) Perhatian guru terhadap murid 

c. Reliability (kehandalan) 

Indikator : 

1) Kompetensi guru 

2) Kompetensi staf administrasi dan laboran 

3) Kesesuaian kurikulum dengan  kebutuhan 

4) Pengembangan kompetensi guru dan staf 

d. Responsiveness (kepedulian) 

Indikator : 
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1) Kesiapan dan kesigapan petugas dalam melayani pengguna 

2) Kemudahan pembiayaan 

3) Sarana untuk mengerti harapan, keluhan, dan saran pengunjung 

4) Sistem tata aturan pelayanan 

e. Assurance (jaminan) 

Indikator : 

1) Hasil penilaian guru dapat dipercaya 

2) Citra sekolah 

3) Kemuktakhiran layanan 

4) Intensitas proses belajar mengajar 

Untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi orang atau sekelompok orang 

terhadap indikator-indikator diatas digunakan skala likert. Dengan skala likert, 

variabel yang diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian 

indikator tersebut dijadikan titik tolak untuk mendapatkan data yang 

dibutuhkan. Dalam penelitian ini skala likert yang digunakan adalah sebagai 

berikut : 

a. Untuk Kinerja : 

1 = Sangat Tidak Puas (STPs) 

2 = Tidak Puas (TPs) 

3 = Netral (N) 

4 = Puas (Ps) 

5 = Sangat Puas (SPs) 

b. Untuk Harapan : 

1 = Sangat Tidak Penting (STPt) 
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2 = Tidak Penting  (TPt) 

3 = Biasa-biasa saja (Bbs) 

4 = Penting (Pt) 

5 = Sangat Penting (SPt) 

 

C. Prosedur Pengumpulan Data 

Data kuantitatif dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menggunakan 

kuesioner. Data yang bersifat kualitatif diperoleh dengan menggunakan 

observasi dan wawancara langsung dari responden.  Di samping itu  dilakukan 

pula analisis dokumen sebagai data penunjang (misalnya gambaran umum 

sekolah yang diteliti). 

Data kuantitatif dalam penelitian ini dikumpulkan dengan menggunakan 

kuesioner. Data yang bersifat kualitatif diperoleh dengan menggunakan 

observasi dan wawancara langsung dari responden.  Di samping itu  

dilakukan pula analisis dokumen sebagai data penunjang (misalnya  

gambaran umum sekolah yang diteliti). 

Ada 20 atribut layanan pendidikan SMA Swasta yang terbagi kedalam 5 

dimensi. Setelah atribut-atribut layanan SMA Swasta teridentifikasi, 

kemudian disusun kuesioner sebagai instrumen penelitian. Sebelum 

dipergunakan, kuesioner tersebut diuji validitas dan reliabilitasnya. Contoh 

kuesioner yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya terlampir. 

 Untuk mengetahui kinerja  kualitas layanan SMA Swasta, dilakukan 

penyebaran kuesioner terhadap responden, yakni pengguna SMA Swasta 
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dalam hal ini orang tua siswa..  Dari 180 kuesioner yang  disebarkan ke 

pengguna, kuesioner yang kembali dan yang  dapat diolah sebanyak 180.  

Dalam kuesioner tersebut, responden diminta  untuk memberikan penilaian 

atas kinerja dan harapannya atas atribut-atribut layanan SMA Swasta. 

 

D.  Uji Validitas dan Reliabilitas 

1.  Uji validitas 

Hasil penelitian disebut valid bila terdapat kesamaan antara data yang 

terkumpul dengan data yang sesungguhnya. Valid berarti instrumen 

tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. 

Pengujian menggunakan rumus korelasi produk moment (Arikunto, 1987). 

nΣxy – (Σx)(Σy) 

rxy = 

√[nΣx
2
 – (Σx)

2
] [nΣy

2
 - (Σy)

2
] 

 

Keterangan : 

r  = Koefisien korelasi antara variabel X dan Y 

n  = Jumlah sampel 

X = Nilai dari variabel masing-masing dimensi pelayanan  

Y = Nilai dari variabel kepuasan konsumen 

Dengan taraf nyata 5%, bila rhitung > rtabel maka pengujian indikator valid. 

Sebaliknya bila rhitung < rtabel maka pengujian indikator tidak valid. 

2.   Uji Reliabilitas 

Penelitian reliabel bila terdapat kesamaan data pada waktu yang berbeda. 

Test-retest adalah instrumen penelitian yang reliabilitasnya diuji dengan 

mencobakan instrumen beberapa kali pada responden. Jadi dalam hal ini 
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instrumennya sama, respondennya sama, tetapi waktunya berbeda. 

Reliabilitas diukur dari koefisien korelasi antara percobaan pertama 

dengan  kedua.   Bila   koefisien   korelasi   positif   dan   signifikan   maka  

instrumen tersebut sudah dinyatakan reliabel. 

 

E. Metode Analisis Data 

Data yang diperoleh dari hasil pengukuran dianalisis dengan menggunakan: 

1.   Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis ini berusaha menghubungkan variabel X yang banyaknya lebih 

dari satu dengan variabel Y. 

Rumus :  

  Y = a + b1X1 + b2X2+ b3X3 + b4X4 + b5X5 

Dimana:  

Y  = Nilai kepuasan konsumen 

a     = Intercep/konstanta  

b1, b2,…., b5  = Koefisien regresi parsial 

X1  = Nilai dimensi tangibles 

X2  = Nilai dimensi reliability 

X3  = Nilai dimensi responsiveness 

X4  = Nilai dimensi assurance 

X5  = Nilai dimensi empathy 

2.   Analisis standard error of estimate 

Setelah  persamaan   garis   regresi   berganda   ditentukan,  maka  dihitung  
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besarnya standar penyimpangan dari taksiran. Rumus standart error of 

estimate adalah sebagai berikut: 

Se =
( )

kn

YY

−−

−∑

1

2

 

Dimana: 

Se = Standar error of estimate 

Y = Kepusan konsumen 

Y = Taksiran kepuasan konsumen  

n = Banyaknya data 

k = Banyaknya variabel independent      

3.   Analisis koefisien determinasi korelasi berganda 

Analisis ini digunakan  untuk  menunjukkan  derajat  hubungan  antara 

variabel-variabel penelitian yang secara umum dirumuskan sebagai  

berikut : 

R
2  

=  b1ΣΥ1Χ1+b2ΣΥ2Χ2+b3ΣΥ3Χ3+b4ΣΥ4Χ4+b5ΣΥ5Χ5 

atau: 

R
2  

= 
( )

2

2
1

Y

YY

∑

−∑−
  

Untuk melakukan interpretasi terhadap koefisien R
2 

maka digunakan tabel 

pedoman interpretasi koefisien R
2 

sebagai berikut : 

Tabel 3.1. Pedoman Interpretasi Koefisien R
2 

 

Interval Koefisien Tingkat Pengaruh 

0,00 – 0,190 

0,20 – 0,399 

0,40 – 0,599 

0,60 – 0,799 

0,80 – 1,000 

Sangat rendah 

Rendah 

Sedang 

Kuat 

Sangat kuat 

Sumber : Sugiyono, 1994. 
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F. Pengujian Hipotesis 

1.   Pengujian Hipotesis 1 

Untuk   menguji   hipotesis  1  digunakan  uji  F,  yaitu  menguji  pengaruh  

variabel bebas secara serentak terhadap variabel terikat.  

Rumus 

Freg =
KRsim

KRreg
 

Dimana: 

KRreg =
K

YR

dkreg

JKreg
22

∑⋅
=  

Krsim =
( )

kn

YR

dksim

JKsim

−−

∑−
=

1

1 22

  

• Jika probabilitas < 0,05 ( %5=α ) maka Ho ditolak, artinya ada 

hubungan yang signifikan antara variabel X dan variabel Y. 

•  Jika probabilitas > 0.05 ( %5=α ) maka Ho diterima, artinya tidak ada 

hubungan yang signifikan antara variabel X dan variabel Y. 

 

 

2.   Uji hipotesis 2 

Untuk menguji hipotesis 2 digunakan analisis korelasi parsial. Korelasi 

parsial merupakan teknik untuk mengetahui derajat hubungan antara 2 

variabel dengan asumsi variabel yang lain dianggap konstan. Rumus 

korelasi parsial untuk regresi dengan 2 prediktor adalah sebagai berikut: 
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a. Korelasi parsial antara dimensi kualitas tangible dengan nilai kepuasan 

dimana ke empat dimensi kualitas lainnya dianggap tetap. 

rY1 = 
221

1

Y

Y

∑⋅Χ∑

Χ∑
 

  

b.  Korelasi parsial antara dimensi kualitas empathy dengan nilai 

kepuasan dimana keempat dimensi kualitas lainnya dianggap tetap. 

rY2 = 
222

2

Y

Y

∑⋅Χ∑

Χ∑
 

c. Korelasi parsial antara dimensi kualitas reliability dengan nilai 

kepuasan dimana ke empat dimensi kualitas lainnya dianggap tetap. 

rY3 = 
223

3

Y

Y

∑⋅Χ∑

Χ∑
  

d. Korelasi parsial antara dimensi kualitas responsiveness dengan nilai 

kepuasan dimana ke empat dimensi kualitas lainnya dianggap tetap. 

rY4 = 
224

4

Y

Y

∑⋅Χ∑

Χ∑
 

e. Korelasi parsial antara dimensi kualitas assurance dengan nilai 

kepuasan dimana ke empat dimensi kualitas lainnya dianggap tetap. 

rY5 = 
225

5

Y

Y

∑⋅Χ∑

Χ∑
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. KESIMPULAN 

Dari pembahasan yang telah dilakukan dapat diambil kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. SMA Al Azhar 4 

a. Pelayanan yang diterima pengguna di  SMA Al Azhar 4 masih belum 

sesuai dengan keinginan mereka. Hal ini dapat diketahui dari masih 

adanya nilai GAP antara nilai harapan dan persepsi pengguna tentang 

dimensi-dimensi kualitas layanan pendidikan yaitu : 

1) GAP dimensi tangibles sebesar 0,36 

2) GAP dimensi emphaty sebesar 0,37 

3) GAP dimensi reliability sebesar 0,26 

4) GAP dimensi responsiveness sebesar 0,30 

5) GAP dimensi assurance sebesar  0,35 

b.  Persepsi terhadap kualitas layanan, yang terdiri dari dimensi tangibles 

dan assurance memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pengguna, meskipun pada dimensi tangibles pengaruh tersebut sangat 

lemah. Sedangkan tiga dimensi lainnya yaitu dimensi emphaty, 

reliability,  dan responsiveness tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan  di SMA Al Azhar 4. Hal ini dapat diketahui dari 

koefisien regresi linier berganda sebagai berikut : 

b1 (koefisien tangibles) = - 0,346 
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b2 (koefisien emphaty) =  0,048 

b3 ( koefisien reliability) =  0,040 

b4 (koefisien responsiveness)=  - 0,100 

b5 (koefisien assurance)=  0,236 

c.  Dimensi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna di SMA 

Al Azhar 4 adalah  dimensi assurance. Hal ini diketahui dari nilai 

koefisien regresi dimensi assurance (b5) sebesar 0,236 yang 

merupakan koefisien regresi terbesar dibandingkan dengan koefisien 

regresi dimensi-dimensi lainnya dan mempunyai korelasi signifikan 

terbesar dibandingkan dengan dimensi-dimensi yang lain. 

2. SMA Mutiara 17 Agustus  

a.  Pelayanan yang diterima pengguna di  SMA Mutiara 17 Agustus masih 

belum sesuai dengan keinginan mereka. Hal ini dapat diketahui dari 

masih adanya nilai GAP antara nilai harapan dan persepsi pengguna 

tentang dimensi-dimensi kualitas layanan pendidikan  yaitu : 

1) GAP dimensi tangibles sebesar 0,33 

2) GAP dimensi emphaty sebesar 0,25 

3) GAP dimensi reliability sebesar 0,21 

4) GAP dimensi responsiveness sebesar 0,26 

5) GAP dimensi assurance sebesar  0,27 

b.  Persepsi terhadap kualitas layanan, yang terdiri dari dimensi emphaty, 

reliability dan assurance memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, meskipun pada dimensi tangibles pengaruh 

tersebut sangat lemah. Sedangkan tiga dimensi lainnya yaitu dimensi 
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tangibles dan responsiveness tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan  di SMA Mutiara 17 Agustus . Hal ini dapat 

diketahui dari koefisien regresi linier berganda sebagai berikut : 

b1 (koefisien tangibles) = - 0,165 

b2 (koefisien emphaty) =  0,256 

b3 ( koefisien reliability) =  0,265 

b4 (koefisien responsiveness)=  - 0,307 

b5 (koefisien assurance)=  0,372 

c.  Dimensi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna di SMA 

Mutiara 17 Agustus adalah  dimensi assurance. Hal ini diketahui dari 

nilai koefisien regresi dimensi assurance (b5) sebesar 0,372 yang 

merupakan koefisien regresi terbesar dibandingkan dengan koefisien 

regresi dimensi-dimensi lainnya dan mempunyai korelasi signifikan 

paling tinggi terhadap kepuasan pengguna dibandingkan dengan 

dimensi-dimensi yang lain. 

3. SMA Citra Kencana 

a. Pelayanan yang diterima pengguna di  SMA Citra Kencana juga masih 

belum sesuai dengan keinginan yang diharapkan. Hal ini dapat 

diketahui dari masih adanya nilai GAP antara nilai harapan dan persepsi 

pengguna tentang dimensi-dimensi kualitas layanan pendidikan  yaitu : 

1) GAP dimensi tangibles sebesar 0,30 

2) GAP dimensi emphaty sebesar 0,21 

3) GAP dimensi reliability sebesar 0,22 

4) GAP dimensi responsiveness sebesar 0,22  
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5) GAP dimensi assurance sebesar  0,22 

b. Persepsi terhadap kualitas layanan, yang terdiri dari dimensi tangibles,  

emphaty, dan assurance memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, meskipun pada dimensi tangibles pengaruh 

tersebut sangat lemah. Sedangkan tiga dimensi lainnya yaitu dimensi 

reliability dan responsiveness tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan  di SMA Citra Kencana. Hal ini dapat diketahui 

dari koefisien regresi linier berganda sebagai berikut : 

b1 (koefisien tangibles) = - 0,336 

b2 (koefisien emphaty) =  0,335 

b3 ( koefisien reliability) =  - 0,005 

b4 (koefisien responsiveness) =  0,047 

b5 (koefisien assurance) =  0,283 

c.  Dimensi yang paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna di SMA 

Citra Kencana adalah  dimensi emphaty. Hal ini diketahui dari nilai 

koefisien regresi dimensi emphaty (b2) sebesar 0,335 yang merupakan 

koefisien regresi terbesar dibandingkan dengan koefisien regresi 

dimensi-dimensi lainnya dan mempunyai korelasi signifikan paling 

tinggi terhadap kepuasan pengguna dibandingkan dengan dimensi-

dimensi yang lain. 

4.  Dari hasil analisis diatas, dimensi assurance ternyata mempunyai pengaruh 

yang sangat signifikan terhadap kepuasan pengguna pada masing-masing 

strata sekolah. Hal ini berarti uji hipotesis ke dua tidak terbukti. 
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B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan di atas diberikan saran-saran sebagai berikut : 

1. Pihak SMA Al Azhar 4  dan SMA Mutiara 17 Agustus hendaknya 

memprioritaskan kualitas pelayanan dari segi dimensi assurance karena 

ternyata dimensi ini mempunyai pengaruh yang paling signifikan terhadap 

kepuasan pengguna di SMA Al Azhar dan di SMA Mutiara 17 Agustus. 

Hal ini dapat dilakukan dengan memberikan jaminan kelulusan kepada 

siswa-siswanya, menciptakan suasana belajar yang kondusif dan disiplin, 

memberikan kemudahan-kemudahan dalam hal biaya atau bea siswa bagi 

siswa berprestasi. Sedang untuk pihak SMA Citra Kencana sebaiknya 

memprioritaskan kualitas pelayanan pada dimensi emphaty, karena 

dimensi ini mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasan 

pengguna di SMA Citra Kencana. Hal ini dapat dilakukan dengan 

memberikan memberikan kemudahan dalam melakukan administrasi 

sekolah, bersikap simpatik dan ramah dalam berkomunikasi dengan 

pengguna, baik siswa ataupun orang tua, serta memberikan perhatian yang 

tulus terhadap kebutuhan pengguna. 

2. Dari penelitian yang dilakukan, diketahui bahwa masih ada GAP antara 

nilai harapan dan persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan pada 

SMA Al Azhar 4. Untuk menghilangkan GAP tersebut disarankan agar 

pihak manajemen sekolah memberikan pelayanan yang dapat diandalkan, 

cepat, dan terampil, bersedia membantu konsumen dalam mengatasi 

permasalahan yang berkaitan dengan kegiatan pembelajaran, memberikan 

tanggapan yang baik terhadap keluhan-keluhan  pengguna, serta memiliki 
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sifat jujur dan dapat dipercaya. Adanya GAP pada SMA Mutiara 17 

Agustus harus cepat-cepat ditanggapi dengan baik, karena hal ini akan 

berpengaruh pada loyalitas pengguna. Disarankan pada SMA Mutiara 17 

Agustus agar lebih meningkatkan kualitas pelayanannya yang berkaitan 

dengan masalah kebersihan sekolah, keadaan fasilitas-fasilitas belajar 

mengajar (kelas/ laboratorium) dan menghargai pengguna dan tidak 

bersifat arogan. Sedangkan masih adanya GAP antara nilai harapan dan 

persepsi pengguna  di SMA Citra Kencana harus segera di atasi dengan 

baik oleh manajemen sekolah. Karena dengan meningkatan kualitas 

layanan pendidikan khususnya di bidang penerapan dan penegakkan tata 

tertib sekolah, perawatan dan perbaikan fasilitas-fasilitas belajar, 

pemeliharaan sarana dan prasarana akan mempengaruhi pula peningkatan 

loyalitas pengguna terhadap SMA Citra Kencana.  
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