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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN PENDIDIKAN TERHADAP
PERSEPSI DAN KEPERCAYAAN SISWA SERTA DAMPAKNYA
TERHADAP KEPUASAN SISWA DI SMA SANTO IGNASIUS
SINGKAWANG

Y. Harry Murty
moertyQ7@gmail.com

Program Pasca Sarjana
Universitas Terbuka

Pendidikan di SMA masih menghadapi masalah dalam kaitan dengan relevansi
kurikulum, pembelajaran, dan manajemen sekolah yang menciptakan proses
belajar siswa yang mutunya rendah. Kegiatan selama proses belajar mengajar di
kelas dirasakan belum cukup memberikan jaminan bahwa siswa akan memperoleh
prestasi hasil belajar (nilai) yang memuaskan. Menjamurnya lembaga-lembaga
bimbingan belajar dan tempat les/privat menunjukkan bahwa persepsi siswa
terhadap layanan pendidikan sekolah masih kurang baik serta menunjukkan pula
bahwa siswa percaya terhadap lembaga bimbingan atau guru les/privat di luar
sekolah lebih raampu membantu meningkatkan prestasi. Sarana dan prasarana
sekolah yang belum memadai menjadi keluhan yang disampaikan oleh para siswa.
Masyarakat sebagai pelanggan sekolah (siswa, orang tua, serta pihak-pihak terkait
lainnya) perlu diyakinkan bahwa sekolah yang akan dipilih adalah sekolah yang
memberikan pelayanan yang relevan dengan kebutuhan dan tuntutan zaman.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji pengaruh kualitas
layanan pendidikan terhadap persepsi dan kepercayaan siswa serta dampaknya
terhadap kepuasan siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang. Sampel penelitian
berjumlah 100 orang siswa yang sedang menempuh pendidikan pada sekolah
tersebut. Sampel diambil dengan menggunakan purposive sampling. Deskripsi
jawaban responden terhadap 70 item pertanyaan kuesioner menunjukkan bahwa
secara umum penilaian yang diberikan oleh 100 orang responden terhadap selurui
variabel penelitian adalah tinggi. Namun untuk beberapa indikator khususnya
pada indikator variabel persepsi, hasil yang diperoleh menunjukkan bahwa proses
belajar mengajar pada jam sekolah dirasakan oleh sebagian besar siswa belum
mampu memberikan kontribusi bagi prestasi belajar siswa. Analisis dan pengujian
dengan menggunakan analisis jalur (Path Analysis) memperoleh hasil, yaitu: (1)
kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap persepsi siswa sebesar 76,5%,
(2) kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap kepercayaan siswa sebesar
76,2%, (3) persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebesar 53,1%,
(4) kepercayaan tidak berpengarub terhadap kepuasan siswa, dan (5) kualitas
layanan pendidikan tidak berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan siswa,
pengaruh tidak langsung melalui persepsi diperoleh sebesar 56,15%.

Kata Kunci : Kualitas, Layanan Pendidikan, Persepsi, Kepercayaan, Kepuasan.
Analisis Jalur
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF EDUCATION SERVICE QUALITY ON
STUDENTS’ PERCEPTION AND TRUST AS WELL ITS IMPACT ON
STUDENTS’ SATISFACTION IN SMA SANTO IGNASIUS
SINGKAWANG

Y. Harry Murty
moerty07@gmail.com

Graduate Studies Program
Indonesia Open University

The education world of Senior High School is still facing the problems that
relate to the relevance of curricullum, teaching-learning process and school
management that will cause the low quality level of students’ learning process.
The activities of teaching-learning process are regarded not enough to guarantee
that the student will gain the satisfied result of learning out comes. There are so
many learning centre and private courses are proved us that the students’
perceiption toward their school is low. It also proves that the students still believe
the outside school courses can help ther to improve their learning achievement.
Beside teaching-learning quality, the incomplete school facilities are also become
one of their complaints to the school. The society, as the school custumers
(students, parents, and other related parties) need to be convinced that their chosen
school will be able to give them a good service that is relevant to nowdays needs
and demands. The aim of this research is to analyze and examine the effects of
education service quality toward students’ trust and its impact on students’
satisfaction in SMA Santo Ignasius Singkawang. The sample of this research was
taken from 100 students who are still studying at the school. The research was
taken using purposive sampling. The findings from the respondents' answers on
70 questionnaire items indicate that the overall assessment given by 100
respondents on all variables of the study was high. However, for some indicators,
especially the perception variable indicator, the results show that the learning
process at school are regarded not able to contribute to students’ achievement by
most of the students. The analysis uses path analysis, and the results are: (1) the
quality of education services influences the students' perception of 76.5%, (2) the
quality of education services influences the students’ trust of 76.2%, (3) the
students' perception influences on students’ satisfaction of 53.1%, (4) the trust has
no influence on students’ satisfaction, and (5) the quality of education services has
no influences directly on students’ satisfaction, influences indirectly (through
perception) of 56,15%.

Keywords : Quality, Education Services, Perception, Trust, Satisfaction, Path
Analysis
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BAB 1V

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Deskripsi Objek Penelitian

Objek penelitian ini adalah SMA Santo Ignasius yang didirikan di
Singkawang pada tahun 1969 beralamat di Jalan S.M. Tsjafioeddin, Kecamatan
Singkawang Barat, Kota Singkawang, Provinsi Kalimantan Barat. Sekolah
dengan Nomor Statistik Sekolah (NSS): 304130110004, dan NPSN: 30105462.
Berstatus sekolah menengah swasta dengan akreditasi “A” sesuai dengan SK
Akreditas Terakhir No. 89a/BAP-SM/KEP/IV/10 yang ditetapkan pada tanggal
8 April 2010. SMA Santo Ignasius dikelola oleh Yayasan Pengabdi Sesama
Manusia yang beralamat di Jalan Tamar No. 8, Pontianak, Kalimantan Barat.

SMA dengan visi dan misi: “BERPRESTASI DAN HUMANIS” ini
memiliki bangunan sekolah dengan ukuran 2031 m’ yang didirikan di lahan
seluas 6043 m”. Lahan seluas 1315 m® digunakan sebagai halaman/taman, 917
m diperuntukkan sebagai lapangan olahraga, dan 1780 m® uniuk keperluan
lainnya. Lapangan olahraga terdiri dari lapangan basket yang sekaligus
digunakan juga sebagai lapangan futsal dan lapangan volley.

Siswa SMA Santo Ignasius 80% berasal dari etnis Tionghoa yang
berdomisiii di kota Singkawang dan 20% dari etnis Dayak dan etnis lainnya
yang berasal dari luar kota Singkawang. Siswa yang berasal dari luar kota
Singkawang bertempat tinggal di asrama Suster bagi yang putri dan di asrama
Bruder bagi yang putra serta beberapa lainnya tinggal di rumah kos yang
berada di sekitar sekolah. Beberapa prestasi pernah diraih siswa SMA Santo
Ignasius baik dalam bidang akademik maupun non akademik namun sebagian

53
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besar hanya pada tingkat kota. Prasarana dan sarana yang dimiliki oleh SMA

Santo Ignasius adalah sebagai berikut:

1. Ruang menurut jenis dan luasnya.

Tabel 4.1
Ruang Menurut Jenis dan Luasnya
No. Jenis Ruang Jumlah L“‘;‘s
(m’)
1 Ruang kelas 22 72
2 | Laboratorium Kimia 1 154
3 | Laboratorium Fisika 1 126
4 | Laboratorium Komputer 1 88
S | Ruang Perpustakaan 1 279
6 | Ruang Keterampilan 1 24
7 | Ruang Serba Guna/Aula 1 561
8 | Ruang UKS 2 48
9 | Ruang BP/BK 1 24
10 | Ruang Kepala Sekolah 1 52
11 | Ruang Guru 2 134
12 | Ruang TU 1 24
13 | Ruang OSIS 1 24
14 | Kamar Mandi/WC Guru Laki-laki 1 32
15 | Kamar Mandi/WC Guru Perempuan 1 128
16 | Kamar Mandi/WC Siswa Laki-laki 4 48
17 | Kamar Mandi/WC Siswa Perempuan 6 48
18 | Gudang 1 52
19 | Ruang Multimedia 1 120

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasius Tahun Pelajaran 2013/2014

Tabel 4.1 menunjukkan bahwa jumlah dan luas ruang yang ada di SMA

Santo Ignasius Singkawang telah sesuai dengan standar yang ditetapkan

oleh Direktorat Pembinaan Sekolah Menengah Atas Tahun 2006. Dua

orang petugas bertanggung jawab untuk kebersihan seluruh ruang kecuali

ruang TU, ruang

laboratorium dan perpustakaan tanggungjawab

diserahkan kepada staf TU, pengelola laboratorium, dan petugas

perpustakaan.
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2. Perlengkapan administrasi dan kegiatan belajar mengajar.

Tabel 4.2
Perlengkapan Administrasi dan Perlengkapan Belajar Mengajar
No. Jenis Perlengkapan (b‘{ll:l‘:/l::i 0

1 Komputer TU 2
2 Komputer di Laboratorium Komputer 42
3 Komputer Perpustakaan 1
4 Komputer Ruang Guru 1

5 Printer Perpustakaan 1

6 Printer Ruang Guru 1
7 Printer TU 2
8 Scanner 1
9 Mesin Ketik 1
10 Lemari TU 5
11 Meja TU 5
12 Kursi TU 5
13 Printer 2
14 LCD 20
15 Lemari 28
16 TV/Audio 4
17 Mcja Siswa 750
18 Kursi Siswa 750

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasius Tahun Pelajaran 2013/2014

Tabel 4.2 menunjukkan bahwa jumlah perlengkapan administrasi cukup
membantu petugas bagian tata usaha dalam menjalankan tugas adminstrasi,
namun untuk perlengkapan belajar mengajar khususnya jumlah komputer di
ruang guru masih dirasakan kurang bagi 33 orang guru yang menggunakannya.

Berikut adalah data ketenagaan di SMA Santo Ignasius Singkawang:

1. Ketenagaan menurut status kepegawaian dan jenis kelamin.

Tabel 4.3
Status Kepegawaian dan Jenis Kelamin

Status Kepegawaian Jumlah
Jabatan Yayasan Tidak Tetap
L P L P L P
Kepala Sekolah 1 - - - 1
Guru 2 4 12 16 14 19
Tenaga Administrasi 4 2 4 2

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasms Tahun Pelajaran 2013/2014
Tabel 4.3 menunjukkan bahwa seluruh tenaga administrasi SMA Santo

Ignasius berstatus pegawai tidak tetap dan jumlah guru tetap yayasan
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hanya 17,6% dari 34 orang guru termasuk kepala sekolah, sedangkan

82,4% guru berstatus tidak tetap (honorer).

2. Ketenagaan menurut kelompok umur dan masa kerja.

Tabel 4.4
Ketenagaan Menurut Kelompok Umur dan Masa Kerja

Kelor!tlpl?k Umur Masa Kerja (tahun)

Jabatan (tahun) fomieh
o 15 % % s s N

Kepala Sekolah 1 : ;

Guru Tetap 1 4 ! 4 2

Guru Tidak

Gur 15 1 2 120 5 1 1 27

Tenaga

Administrasi > : > : -

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasius Tahun Pelajaran 2013/2014

Tabel 4.4 menunjukkan bahwa guru dan tenaga administrasi di SMA Santo

Ignasius 85% berusia antara 20 — 39 tahun serta 87,5% memiliki masa

kerja di bawah 10 tahun.

3. Ketenagaan menurut pendidikan terakhir.

Tabel 4.5

Ketenagaan Menurut Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir

Jumla
Jabatan
<SLTA D3 S1 S1 Non h
Keguruan | Keguruan
Kepala Seknlah - - 1 - ]
Guru 1 2 23 7 33
Tenaga Administrasi 6 6

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasius Tahun Pelajaran 2013/2014

Tabel 4.5 di atas menunjukkan 70,6% guru termasuk kepala sekolah

memiliki tingkat pendidikan S1 keguruan sedangkan 20,6% memiliki

tingkat pendidikan S1 non keguruan dan hanya 8,8% guru yang tingkat

pendidikannya di bawah S1. Enam orang tenaga administrasi semuanya

memiliki tingkat pendidikan setara SLTA.
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Subjek penelitian adalah siswa SMA Santo Ignasius Singkawang dengan
keadaan pada tahun pelajaran 2013/2014 sebagati berikut:

1. Siswa menurut tingkat dan agama.

Tabel 4.6
Siswa Menurut Tingkat dan Agama
Tingkat
Agama 1 iil i Jumlah
Islam 1 - 3 4
Protestan 58 43 42 143
Katolik 97 92 62 251
Budha 113 88 69 270
Konghucu 6 8 17 31

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasius Tahun Pelajaran 2013/2014
Tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa 38,6% siswa SMA Santo Ignasius
menganut agama Budha, 35,9% beragama Katolik, 20,5% beragama
Protestan, 4,4% beragama Konghucu, dan 0,6% beragama Islam.

2. Siswa menurut kelas (rombongan belajar), tingkat dan jenis kelamin tiap

program pengajaran.

Tabel 4.7
Jumlah Kelas dan Program Pengajaran
Tingkat I Tingkat 11 Tingkat 111
No. pf:’?a.i';n Rom |, 1 p | Rom |, |, | Rom |, "},
gaja Bel Bel Bel
1 | Umum 7 124 | 151 - - - - -4 -
2 | IPA - - - 2 23 | 48 1 21 18
3 |IPS 4 84 |76 4 75 179

Sumber : LI-SM SMA S-anto Ig;lasius- Tahun Pelajaran 2013/2014
Tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa jumlah siswa yang mengambil
program IPS lebih banyak dari program IPA, yaitu dengan proporsi
sebesar 44,9% pada program IPS, sebesar 15,7% pada program IPA, dan
sisanya sebesar 39,4% pada program umum. Dari 22 lokal yang tersedia

hanya 18 lokal yang digunakan untuk rombongan belajar.
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3. Siswa menurut tingkat, jenis kelamin, dan kelompok umur.

Tabel 4.8

4274§g)df

Siswa Menurut Tingkat, Jenis Kelamin, dan Kelompok Umur

Umur

Tingkat 1

Tingkat 11

Tingkat 111

Jumlah

L

P

L

P

L

L

P

14 tahun

26

39

26

39

15 tahun

76

91

20

31

1

97

123

16 tahun

17

19

67

79

18

102

119

17 tahun

16

13

55

76

80

18 tahun

5

2

16

19

10

19 tahun

3

1

S

5

20 tahun

1

1

21 tahun

1

1

Jumlah

124

151

107

124

96

97

327

372

Sumber : LI-SM SMA Santo Ignasius Tahun Pelajaran 2013/2014

Tabel 4.8 menunjukkan distribusi persebaran usia siswa sesuai dengan usia

sekolah tingkat menengah (usia antara 14 — 18 tahun) dengan persentase

sebesar 97,7% dan hanya 16 siswa atau sebesar 2,3% yang berusia di atas

18 tahun.

B. Profil Responden

Sampel penelitian ditentukan sebesar 100 siswa dart 699 siswa yang

menjadi populasi penelitian. Kuesioner penelitian dibagikan kepada 100 siswa

responden dari seluruh jenjang kelas mulai dari siswa kelas X, XI, dan XII

SMA Santo Ignasius Singkawang pada tahun pelajaran 2013/2014. Hasil data

kuesioner berupa jawaban responden kemudian diolah dengan menggunakan

program SPSS IBM 22. Dari hasil pengolahan data kuesioner yang disebar

diperoleh rekapitulasi data profil responden sebagai berikut:

a. Responden berdasarkan tingkat kelas.

Dari hasil penyebaran kuesioner kepada 100 orang responden diperoleh data

responden yang berada pada kelas X sebesar 39% siswa, kelas XI sebesar

32% siswa, dan kelas XII sebesar 29% siswa. Hal ini menunjukkan bahwa
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terjadi peningkatan penerimaan jumlah siswa setiap tahunnya di SMA Santo
Ignasius Singkawang.

b. Responden berdasarkan jenis kelamin.
Data identitas jenis kelamin yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner
diperoleh jumlah responden laki-laki sebanyak 45% dan responden
perempuan sebanyak 55%. Hal ini menunjukkan bahwa jumlah siswa
perempuan lebih banyak dibandingkan jumlah siswa laki-laki.

c. Responden berdasarkan usia.
Berdasarkan kuesioner yang disebar diperoleh data identitas responden
sebanyak 2% berusia 14 tahun, sebanyak 23% berusia 15 tahun, sebanyak
39% berusia 16 tahun, sebanyak 22% berusia 17 tahun, sebanyak 11%
berusia 18 tahun, sebanyak 2% berusia 19 tahun, dan hanya 1% yang
berusia 20 tahun. Hal ini menunjukkan bahwa usia sebagian besar siswa
SMA Santo Ignasius (90%) berada pada rentang 15 tahun sampai dengan 18
tahun.

d. Responden berdasarkan status tempat tinggal.
Berdasarkan status tempat tinggal diperoleh data responden sebanyak 82%
tinggal di rumah orangtua, sebanyak 17% tinggal di rumah asrama, dan
hanya 1% yang tinggal di rumah kos. Hal ini menunjukkan bahwa 82%
siswa SMA Santo Ignasius Singkawang berasal dari kota Singkawang dan
18% siswa berasal dari luar kota Singkawang.

e. Responden berdasarkan jarak antara tempat tinggal dan sekolah.
Berdasarkan jarak antara tempat tinggal dengan sekolah diperoleh data
sebanyak 52% responden tinggal di sekitar sekolah (kurang dari 1 Km dari

sekolah), sebanyak 34% bertempat tinggal sejauh 1 Km sampai 3 Km dari
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sekolah, dan sebanyak 14% harus menempuh jarak lebih dari 3 Km untuk
dapat sampai ke sekolah.

f. Responden berdasarkan besar penghasilan orang tua.
Dari kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden diperoleh data
sebanyak 22% responden dengan penghasilan rata-rata orangtua kurang dari
Rp1.500.000,00 per bulan, sebanyak 43% dengan penghasilan orangtua
berkisar antara Rp1.500.000,00 sampai dengan Rp3.000.000,00 per bulan,
sebanyak 24% dengan penghasilan orangtua berkisar antara Rp3.000.000,00
sampai dengan Rp5.000.000,00 per bulan, dan sebanyak 11% dengan
penghasilan orangtua lebih dari Rp5.000.000,00 per bulan. Hal ini
menunjukkan bahwa siswa yang bersekolah di SMA Santo Ignasius
sebagian besar berasal dari keluarga dengan penghasilan menengah ke
bawah.

g. Responden berdasarkan pekerjaan orangtua.
Berdasarkan pekerjaan orangtua diperoleh data sebanyak 16% dengan
pekerjaan orangtua sebagai PNS/TNI/POLRI, 18% dengan pekerjaan
orangtua sebagai karyawan swasta, 45% dengan pekerjaan orangtua sebagai
wirausaha, 11% dengan pekerjaan orangtua sebagai pedagang, dan sisanya
10% dengan pekerjaan orangtua sebagi petani. Data tersebut menunjukkan
bahwa pekerjaan orangtua siswa SMA Santo Ignasius sebagian besar adalah
swasta.

h. Responden berdasarkan informasi tentang sekolah yang diperoleh sebelum
menjadi siswa di SMA Santo Ignasius.
Dari hasil penyebaran kuesioner diperoleh data responden tentang informasi

sekolah yang mereka peroleh sebelum menjadi siswa SMA Santo Ignasius
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yaitu sebanyak 61% responden memperoleh informasi tentang sekolah dari

teman atau keluarga yang sedang bersekolah di SMA Santo Ignasius,

sebanyak 5% menyatakan memperoleh informasi sekolah dari alumni SMA

Santo Ignasius, sebanyak 17% memperoleh informasi sekolah melalui

brosus dan pamflet yang disebarkan SMA Santo Ignasius, dan 17%

memperoleh informasi melalui promosi langsung SMA Santo Ignasius ke

beberapa SMP yang berada di Kota Singkawang. Hal ini menunjukkan

bahwa penyampaian informasi tentang SMA Santo Ignasius Singkawang

kepada calon siswa lebih efisien dilakukan melalui informasi langsung dari

siswa yang sedang menempuh pendidikan di SMA Santo Ignasius

Singkawang.

C. Deskripsi Jawaban Responden

Dari hasil penyebaran kuesioner kepada 100 orang responden diperoleh

jawaban dari setiap responden atas seluruh pertanyaan/pertanyaan yang

digunakan untuk analisis Gata dalam penelitian ini. Hasil jawaban 100 orang

responden yang diperoleh dihitung rata-ratanya dan kemudian dibandingkan

dengan rentang skor dan kaiegori sebagai berikut:

Kategori Penilaian Responden

No. Rentang Skor Kategori
1 4,20 - 5,00 Sangat Tinggi
2 3,40-4,19 Tinggi
3 2,60 - 3,39 Cukup Tinggi
4 1,80 -2,59 Rendah
5 1,00 -1,79 Sangat Rendah

Sumber: Data hasil olahan untuk penelitian

Deskripsi jawaban responden menggambarkan tanggapan atau penilaian 100

responden terhadap variabel penelitian, yaitu kualitas layanan, persepsi,
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kepercayaan, dan kepuasan siswa. Hasil jawaban atau penilaian responden atas

pertanyaan/pernyataan dalam kuesioner kemudian diolah dengan menggunakan

SPSS IBM 22 sehingga menghasilkan deskripsi frekuensi yang dapat

menggambarkan penilaian responden terhadap masing-masing dimensi dari

variabel penelitian (Lampiran 3).

Berikut adalah rekapitulasi hasil pengolahan deskripsi jawaban responden

pada masing-masing variabel:

1. Deskripsi kualitas layanan pendidikan

Hasil jawaban responden atas item pemnyataan/pertanyaan tentang variabel

kualitas layanan direkap dalam tabel berikut:

Tabel 4.10
Deskripsi Kualitas Layanan
No. |  Dimensi Variabel Rentang Skor I‘;"m‘“"s"
esponden

4,20 - 5,00 54%

340-4,19 37%

1 | Bukti fisik (Tangible) 2,60 - 3,39 8%
1,80 2,59 1%

1,00— 1,79 0%

4,20-5,00 70%

340-4,19 15%

2 | Keandalan (Reliability) 2,60 — 3,39 15%
1,80—2,59 0%

1,00—1,79 0%
4,20 - 5,00 2%

b 3,40-4.19 25%
31 o ‘a’f;%f:fess) 2.60-339 3%
Po 1,80—2,59 0%
1,00—1,79 0%
4,20 5,00 7%
340—4,19 43%

4 Jaminan (Assurance) 2,60 —3,39 9%
1,80 2,59 1%

1,00— 1,79 0%
4,20~ 5,00 53%

340-4,19 39%

5 | Empati (Empathy) 2,60—3,39 7%
1,80 — 2,59 1%

1,00—1,79 0%

Sumber : Data hasil pengolahan SPSS IBM 22
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Tabel 4.10 menunjukkan bahwa dari 100 orang responden yang
memberikan penilaian sangat tinggi pada dimensi bukti fisik (tangible)
sebesar 54% responden, pada dimensi keandalan (reliability) sebesar 70%
responden memberikan penilaian sangat tinggi, pada dimensi daya tanggap
(responsiveness) sebesar 72% responden memberikan sangat tinggi, pada
dimensi jaminan (assurance) sebesar 47% responden memberikan penilaian
sangat tinggi dan sebesar 43% responden memberikan penilaian tinggi serta
pada dimensi empati (empathy) sebesar 53% responden juga memberikan
penilaian sangat tinggi. Dari hasil jawaban 100 orang responden tersebut
diperoleh kesimpulan bahwa penilaian responden terhadap kualitas layanan
SMA Santo Ignasius rata-rata adalah sangat baik. Hasil ini sesuai dengan
hasil yang diperoleh SMA Santo Ignasius pada penilaian akreditasi dengan
memperoleh akreditasi “A”. Tanggapan responden tentang layanan
pendidikan yang diberikan sekolah secara keseluruhan adalah sangat baik
hal ini menunjukkan bahwa sekolah telah berusaha secara optiinal
memberikan layanan pendidikan di atas standar minimal yang ditetapkan
oleh pemerintah. Namun pada dimensi bukti fisik tanggapan responden
hanya pada tingkat baik, terutama pada item pernyataan X; yaitu tentang
jumlah, ukuran, dan sarana yang ada pada toilet jumlah responden yang
menyatakan tidak baik dan sangat tidak baik sebesar 10%. Dengan jumlah
siswa sebanyak 699 orang ternyata jumlah, ukuran, dan sarana yang ada
pada toilet atau kamar kecil belurn mencukupi dan memadai.

2. Deskripsi persepsi siswa
Hasil jawaban responden atas item pernyataan/pertanyaan tentang variabel

persepsi direkap dalam tabel berikut:
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Tabel 4.11
Deskripsi Persepsi
No. Dimensi Variabel Rentang Skor II;ersentase
esponden
4,20 - 5,00 57%
3,40 — 4,19 35%
1 Manfaat 2,60 —3,39 8%
1,80 - 2,59 0%
1,00 - 1,79 0%
4,20 -5,00 27%
3,40 - 4,19 21%
2 Biaya atau Pengorbanan 2,60-3,39 47%
1,80 - 2,59 5%
1,00-1,79 0%

Sumber : Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.11 menunjukkan bahwa pada dimensi manfaat penilaian 57%
responden adalah sangat tinggi dan pada dimensi biaya atau pengorbanan
sebesar 47% responden memberikan penilaian cukup tinggi. Dari hasil
jawaban 100 orang responden tersebut diperoleh kesimpulan bahwa
penilaian responden terhadap variabel persepsi siswa SMA Santo Ignasius
rata-rata adalah tinggi.

Pada dimensi manfaat rata-rata penilaian responden sangat tinggi, hal ini
menunjukkan bahwa siswa merasakan dan menikmati manfaat yang sangat
baik selama bersekolah di SMA Santo Ignasius Singkawang. Pada dimensi
biaya atau pengorbanan yang dikeluarkan selama bersekoiah di SMA Santo
Ignasius penilaian responden secara keseluruhan cukup tinggi. Namun pada
item pernyataan Y| ;¢ tanggapan responden yang menyatakan bahwa untuk
berprestasi di SMA Santo Ignasius harus dicapai dengan mengikuti
pelajaran tambahan/les/privat di luar jam sekolah sebanyak 86% responden.
Data ini menunjukkan bahwa proses belajar mengajar pada jam sekolah
dirasakan oleh sebagian besar siswa belum mampu memberikan kontribusi

bagi prestasi belajar siswa.
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3. Deskripsi kepercayaan siswa
Hasil jawaban responden atas item pernyataan/pertanyaan tentang variabel

kepercayaan direkap dalam tabel berikut:

Tabel 4.12
Deskripsi Kepercayaan

No. | Dimensi Variabel Rentang Skor Persentase
Responden

4,20 - 5,00 64%

3,40-4,19 18%

1 | Integritas 2,60 — 3,39 17%

1,80 - 2,59 1%

1,00 -1,79 0%

4,20 - 5,00 68%

s 3,40-4,19 28%

2 Kredibilitas 2,60 —3.39 3%

1,80 —2,59 0%

1,00 -1,79 0%

4,20 - 5,00 76%

3,40-4,19 19%

3 | Reputasi baik 2,60 -3,39 4%

1,80 -2,59 1%

1,00-1,79 0%

Sumber : Data hasil pengolahan SPSS IBM 22
Tabel 4.12 menunjukkan bahwa pada dimensi integritas sebesar 64%
responden memberikan penilaian sangat tinggi, pada dimensi kredibilitas
sebesar 68% responden memberikan penilaian sangat tinggi, dan pada
dimensi reputasi baik sebesar 76% responden memberikan penilaian sangat
iinggi. Dari hasil jawaban 100 orang responden tersebut diperoleh
kesimpulan bahwa penilaian responden terhadap variabel kepercayaan siswa
SMA Santo Ignasius rata-rata adalah sangat tinggi. Hasil ini menunjukkan
bahwa kepercayaan para siswa terhadap integritas, kredibilitas, dan reputasi
baik SMA Santo Ignasius sangat baik. Sekolah mampu menimbulkan rasa

kepercayaan yang tinggi dalam diri siswa terhadap sekolah. Siswa memiliki
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kepercayaan bahwa sekolah yang dipilihnya mampu memberikan dan

menumbuhkan hal-hal positif dan bermanfaat baik selama menempuh

pendidikan maupun setelah lulus dari sekolah tersebut. Hal yang perlu

menjadi perhatian sekolah adalah mengenai pemberian beasiswa bagi siswa

kurang mampu dan siswa berprestasi yang terdapat pada item pernyataan

Y212 yaitu sebesar 6% responden menyatakan tidak setuju. Sekolah tentunya

harus memberikan perhatian besar bagi siswa yang berasal dari keluarga

tidak mampu dan siswa yang berprestasi dalam pemberian beasiswa.

Beasiswa yang diberikan dan difasilitasi oleh sekolah mungkin dirasakan

masih terlalu sedikit baik dan segi jumlah nominal maupun jumlah siswa

yang menerima beasiswa.

4. Deskripsi kepuasan siswa

Hasil jawaban responden atas item pernyataan/pertanyaan tentang variabel

kepuasan direkap dalam tabel berikut:

Tabel 4.13
Deskripsi Kepuasan
No. | Dimensi Variabel Rentang Skor lI;ersentase
esponden
4,20 - 5,00 47%
3,40-4,19 31%
1 | Kinerja layanan 2,60 —-3,39 21%
1,80 - 2,59 0%
1,00 - 1,79 1%
4,20 - 5,00 39%
) 3,40 -4,19 42%
2 E;Zif;na‘a“ 2,60 3,39 18%
1,80 -2,59 0%
1,00 - 1,79 1%

Sumber : Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.13 menunjukkan bahwa pada dimensi kinerja layanan sebesar 47%

responden memberikan penilaian sangat tinggi dan pada dimensi kesesuaian
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harapan 42% responden memberikan penilaian tinggi. Dari hasil jawaban
100 orang responden tersebut diperoleh kesimpulan bahwa penilaian
responden terhadap variabel kepuasan siswa SMA Santo Ignasius rata-rata
adalah tinggi. Hasil ini menunjukkan bahwa sebagian besar siswa merasa
bahwa kinerja layanan pendidikan di SMA Santo Ignasius Singkawang
sesuai dengan harapan mereka namun layanan pendidikan yang diberikan

sekolah belum mampu melebihi harapan para siswa.

D. Analisis Data
1. Hasil pengujian instrumen

Intrumen kuesioner yang akan digunakan dalam penelitian ini disebarkan
kepada 100 (seratus) responden. Kemudian hasil jawaban responden atas
masing-masing item pernyataan/pertanyaan tentang dimensi dan variabel
penelitan yang diperoleh akan diuji validitas dan reliabilitasnya. Setelah
instrumen diuji dan diperbaiki maka selanjutnya hasil jawaban responden
yang telah dinyatakan valid dan reliabel digunakan untuk analisis
selanjutnya.

Berikut penjelasan mengenai uji validitas dan uji reliabilitas yang
dilakukan dalam penelitian ini dengan menggunakan SPSS IBM 22.
a. Uji validitas.

Uji validitas terhadap instrumen yang akan digunakan dalam
penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejauhmana ketepatan dan
kecermatan instrumen sebagai alat ukur. Instrumen kuesioner yang terdiri
dari 70 item pernyataan/pertanyaan disebarkan kepada 100 responden

sesuai dengan jumlah sampel yang telah ditentukan yaitu sebanyak 100
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orang sampel. Pengujian dilakukan dengan menggunakan korelasi
product moment, yaitu melakukan korelasi skor-skor pada item yang
diperoleh dengan skor rata-rata item dari masing-masing variabel. Jika

koefisien korelasi product moment yang diperoleh (r-hitung) lebih dari

nilai r-tabel, yaitu lebih dari 0,195 untuk nilai @ sebesar 0,05 dan nilai

signifikansi kurang dari nilai o sebesar 0,05 maka instrumen dapat

dianggap valid. Hasil pengujian validitas instrumen sebanyak 70 item
pernyataan/pertanyaan dinyatakan seluruhnya valid dan dapat digunakan
untuk analisis berikutnya (Lampiran 4).

b. Uji reliabilitas.

Setelah melakukan uji validitas selanjutnya instrumen dengan jumlah
pernyataan/pertanyaan sebanyak 70 item yang telah dinyatakan valid
kemudian diuji reliabilitasnya dengan menggunakan rumus alpha
cronbach. Hasil pengujian menunjukkan bahwa sebanyak 70 item yang
diukur keseluruhannya memiliki nilai koefisien lebih dari nilai alpha
cronbach sebesar 0,6 sehingga dinyatakan reliabel dan dapat digunakan

dalam analisis selanjutnya (lampiran 5).

2. Hasil Analisis Data
Setelah melakukan uji validitas dan uji reliabilitas selanjutnya data yang
diperoleh dari sejumlah 100 responden kemudian dikonversi menjadi data
interval sesuai dengan asumsi yang digunakan pada analisis jalur yaitu data
yang digunakan adalah data berskala interval (Al-Rasyid sebagaimana

dikutip dalam Suliyanto, 2012:249). Konversi data ordinal ke data interval
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pada penelitian ini menggunakan metode succesive interval (MSI). Hasil
konversi inilah yang digunakan dalam pengujian asumsi klasik dengan
program aplikasi statistik SPSS IBM 22 berikut ini:
a. Uji normalitas
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah pada setiap
persamaan regresi memiliki nilai residual yang berdistribusi normal atau
tidak. Metode yang digunakan adalah dengan analisis Kolmogorov-
Smirnov. Berikut adalah hasil uji normalitas untuk masing-masing
hubungan antar variabel:
1) Kualitas layanan terhadap persepsi siswa (variabel X dan Y)) dengan
persamaan regresi: Y; = pixX + &
Hasil perhitungan uji normalitas dengan analisis Kolmogorov-
Smirmov (KS) pada persamaan di atas ditunjukkan dalam output
hasil pengolahan data berikut ini:

Tabel 4.14
Tabel Output Uji Normalitas Persamaan ke-1

Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters®*® Mean ,0000000
g‘d'. . 99493668
eviation
Most Extreme Absolute ,054
Differences Positive ,036
Negative -,054
Test Statistic ,054
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%¢

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22
Tabel 14.4 menunjukkan bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov yang

diperoleh dari hasil pengujian adalah sebesar 0,2. Berarti memiliki
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nilai yang lebih besar dari nilai a sebesar 0,05 (0,2 > 0,05) maka data
mengikuti distribusi normal.

2) Kualitas layanan terhadap kepercayaan siswa (variabel X dan Y>)
dengan persamaan regresi: Y, = poxX + &
Hasil perhitungan uji normalitas dengan analisis Kolmogorov-
Smimov (KS) pada persamaan di atas ditunjukkan dalam output

hasil pengolahan data berikut ini:

Tabel 4.15
Tabel Output Uji Normalitas Persamaan ke-2
Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation ,99493668
Most Extreme Differences Absolute ,074
Positive ,050
Negative -,074
Test Statistic ,074
Asymp. Sig. (2-tailed) ,194°

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.15 menunjukkan bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov yang
diperoleh dari hasil pengujian adalah sebesar 0,194. Berarti memiliki
nilai yang lebih besar dari nilai a sebesar 0,05 (0,194 > 0,05) maka
data mengikuti distribusi normal.

3) Kaualitas layanan, persepsi, dan kepercayaan terhadap kepuasan
siswa (variabel X, Y}, Y», dan Y3) dengan persamaan regresi:
Y3=p3xX + Pavi Y1+Psv2Y2+ &3
Hasil perhitungan uji normalitas dengan analisis Kolmogorov-
Smirnov (KS) pada persamaan di atas ditunjukkan dalam output

hasil pengolahan data berikut ini:
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Tabel 4.16
Tabel Output Uji Normalitas Persamaan ke-3
Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters®”® Mean ,0000000
Std. Deviation ,88473193
Most Extreme Differences Absolute ,071
Positive ,042
Negative -,071
Test Statistic ,071
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%¢

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.16 menunjukkan bahwa nilai Kolmogorov-Smirnov yang
diperoleh dari hasil pengujian adalah sebesar 0,2. Berarti memiliki
nilai yang lebih besar dari nilai a sebesar 0,05 (0,2 > 0,05) maka data
mengikuti distribusi normal.
b. Uji multikolinieritas
Uji multikolonieritas dilakukan untuk mengetahui ada tidaknya
multikolinearitas antar variabel, yaitu dengan melihat nilai variance
inflation factor (VIF) dari masing-masing variabel. Berikut hasil yang
diperoleh dari pengujian menggunakan SPSS IBM 22:

Tabel 4.17
Tabel Output Uji Multikolinieritas

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance VIF
1 (Constant) -,453 ,403 -1,1241 264
Kualitas 271 ,149 ,201 1,816| ,073 350 2,782
Persepsi ,563 ,169 44191 3,338| ,001 2791 3,582
Kepercayaan 243 ,155 ,196 1,670} ,120 282 3,544

a. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber : Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.17 di atas menunjukkan bahwa nilai variance inflation factor
(VIF) pada hubungan antara variabel semuanya menunjukkan angka

kurang dari 10, yaitu sebesar 2,782 untuk variabel kualitas layanan,
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sebesar 3,582 untuk variabel persepsi siswa, dan sebesar 3,544 untuk
variabel kepercayaan siswa. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan tidak
terjadi multikolinieritas antar variabel penjelas.
. Uji heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas dilakukan pada persamaan fungsi regresi yang
ke-3 yaitu untuk mendeteksi adanya varian variabel dalam model yang
tidak sama (konstan) dengan menggunakan metode Park. Metode Park
dilakukan dengan meregresikan semua variabel bebas dalam bentuk Ln
terhadap nilai Ln residual kuadrat (Ln e?). Gejala heteroskedastisitas
akan ditunjukan oleh koefisien regresi dari masing-masing nilai Ln
variabel bebas terhadap nilai Ln residual kuadrat (Ln ¢®) tersebut. Jika
nilai probabilitas lebih besar dari nilai alpha (Sig. > o), maka dapat
dipastikan model tidak mengandung gejala heteroskeditas atau dikatakan
tidak terjadi heteroskedastisitas apabila t hiung <t wbei- Berikut hasil yang
diperoleh dari pengujian menggunakan SPSS IBM 22:

Tabel 4.18
Tabel Output Uji Heteroskedastisitas

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 16,286 7,746 2,102 ,038
Lnkual -5,192 2,655 -,332 -1,956 ,053
Lnpers ,786 2,612 ,055 ,301 ,764
Lnkepry 1,603 3,065 ,101 ,523 ,602

a. Dependent Variable: Ln e*

Sumber : Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.18 menunjukkan bahwa nilai Sig. variabel Lnkual (kualitas)
terhadap In e (kepuasan) sebesar 0,053 > 0,05, Sig. variabel Lnpers
(persepsi) terhadap In e® (kepuasan) sebesar 0,764 > 0,05, dan Sig.

Lokepry (kepercayaan) terhadap In e’ (kepuasan) sebesar 0,602 > 0,05.
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Karena nilai probabilitas lebih besar dari nilai alpha (Sig. > @), maka
dapat dipastikan bahwa model tidak mengandung gejala heteroskeditas
atau dikatakan tidak terjadi heteroskedastisitas.
d. Uji linieritas
Uji linieritas yang dilakukan untuk mengetahui model yang dibuktikan
merupakan model linear atau tidak. Pada penelitian ini uji linieritas
dilakukan dengan metode Durbin-Watson d Statistik menggunakan
program SPSS IBM 22.
Hasil yang diperoleh adalah sebagai berikut:
1) Kualitas layanan terhadap persepsi siswa dengan persamaan regresi
Yi=pixX+E&
Hasil perhitungan uji linieritas dengan metode Durbin-Watson pada
persamaan di atas ditunjukkan dalam output hasil pengolahan data
berikut ini:

Tabel 4.19
Tabel Output Uji Linieritas Persamaan 1

Adjusted R | Std. Error of | Durbin-
Model R R Square| Square |the Estimate {Watson
1 7769 ,601 ,593 ,33938 2,12
a. Predictors: (Constant), X_Sqr, Kualitas

b. Dependent Variable: Persepsi
Sumber : Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Berdasarkan Tabel 4.19 di atas diperoleh nilai dW sebesar 2,129. Pada
persamaan regresi dengan o = 5%, jumlah pengamatan 100, dan
jumlah variabel bebas satu, diperoleh nilai dL. sebesar 1,654 dan dU
sebesar 1,694. Karena nilai dW > dL, yaitu 2,129 > 1,654 maka dapat

disimpulkan persamaan regresi tersebut adalah linier.

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



4274?.4)(1]‘

2) Kualitas layanan terhadap kepercayaan siswa dengan persamaan
regresi Y, = poxX + &
Hasil perhitungan uji linieritas dengan metode Durbin-Watson pada
persamaan di atas ditunjukkan dalam output hasil pengolahan data
berikut ini:

Tabel 4.20
Tabel Output Uji Linieritas Persamaan 2

Adjusted R | Std. Error of | Durbin-
Model R R Square| Square |the Estimate |Watson
1 7849 ,615 ,607] , 36184 1,805
a. Predictors: (Constant), X_Sqr1, Kualitas

b. Dependent Variable: Kepercayaan
Sumber : Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Berdasarkan Tabel 4.20 diperoleh nilai dW sebesar 1,805. Pada
persamaan regresi dengan a = 5%, jumlah pengamatan 100, dan
jumlah variabel bebas satu, diperoleh nilai dL sebesar 1,654 dan dU
sebesar 1,694. Karena nilai dW > dL, yaitu 1,805 > 1,654 maka dapat
disimpulkan persamaan regresi tersebut adalah linier.

3) Kualitas layanan, persepsi siswa. dan kepercayaan siswa terhadap
kepuasan siswa dengan persamaan regresi
Y3 =pP3xX + PaviYi+Psv2Y2+ &3
Hasil perhitungan uji linieritas dengan metode Durbin-Watson pada
persamaan di atas ditunjukkan dalam output hasil pengolahan data

berikut ini:
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Tabel 4.21
Tabel Output Uji Linieritas Persamaan 3

J Adjusted R | Std. Error of the | Durbin-
Model R R Square Square Estimate Watson

1 ,767 ,588 ,56 4733 1,909
a. Predictors: (Constant), Y2_Sqr, X_Sqr, Y1_Sgr, Persepsi, Kepercayaan, Kualitas
b. Dependent Vanable: Kepuasan

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Berdasarkan Tabel 4.21 di atas diperoleh nilai dW sebesar 1,909. Pada
persamaan regresi dengan a = 5%, jumlah pengamatan 100, dan
jumlah variabel bebas tiga, diperoleh nilai dL. sebesar 1,613 dan dU
sebesar 1,736. Karena nilai dW > dL, yaitu 1,909 > 1,613 maka dapat

disimpulkan persamaan regresi tersebut adalah linier.

3. Analisis Jalur

Setelah uji asumsi klasik dilakukan dan model penelitian memenuhi
semua syarat yang ditentukan dalam asumsi klasik, maka analisis data
berikutnya adalah melakukan analisis jalur. Analisis jalur dilakukan untuk
menganalisis hubungan kausal antar variabel dengan tujuan untuk
mengetahui pengaruh langsung dan tidak langsung variabel penyebab
terhadap sebuah variabel akibat. Hubungan antar variabel linier berarti
dengan adanya perubahan satu variabel akan terus diikuti dengan perubahan
variabel dengan arah yang tetap. Pengukuran semwua variabel minimal
interval artinya skala pengukuran dalam analisis jalur minimal harus interval
sehingga jika instrumen kuesioner menggunakan skala Likert yang berskala
ordinal maka skala tersebut sebaiknya ditransformasikan dulu menjadi skala
interval (Suliyanto, 2005). Transformasi data instrumen kuesioner dari data

ordinal menjadi data interval menggunakan Metode Suksesive Interval
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(MSI). Langkah-langkah yang dilakukan dalam analisis jalur adalah sebagai

berikut:

a. Menyusun persamaan regresi, yaitu:
DY, =pixX+§
2) Ya=pxX + &

3) Ys=psxX+ paviYi+pPsy2Ya+E;

Dari persamaan regresi tersebut disusun model diagram jalur yang

menggambarkan hubungan sebab akibat antara variabel eksogen dan

endogen. Untuk menunjukkan pengaruh langsung dari variabel eksogen

terhadap variabel endogennya dipergunakan koefisien jalur yang

merupakan koefisien regresi yang distrandarkan dan disimbolkan dengan

lambang p. Berikut gambar model diagram jalur penelitian ini:

&€

Pi1€l

Persepsi
plX (Yl)

Kualitas Pix

Payi

&

P33

(X)

Y2)

stz]

&

Gambar 4.1
Model Diagram Jalur
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Dengan keterangan sebagai berikut :

1. Variabel bebas (eksogen), yattu kualitas layanan (X).

2. Variabel terikat (endogen) pertama, yaitu persepsi siswa (Y1).

3. Variabel terikat (endogen) kedua, yaitu kepercayaan (Y;).

4. Variabel terikat (endogen) ketiga, yaitu kepuasan siswa (Y3).

4274#7)(1]‘

b. Langkah berikutnya adalah melakukan analisis regresi untuk menghitung

koefisien jalur antar variabel seperti yang digambarkan pada diagram

jalur. Perhitungan koefisien jalur antar variabel menggunakan SPSS IBM

22 ditunjukkan sebagai berikut:

a. Sub struktur 1 (variabel X dan variabel Y})

Tabel 4.22
Tabel Output Nilai R? untuk Jalur 1

lM Adjusted R Std. Error of the
odel R R Square Square Estimate
1 ,765 ,586 ,581 ,34431
a. Predictors: (Constant), Kualitas
b. Dependent Variable: Persepsi
Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22
Tabel 4.23
Tabel Output Koefisien Jalur 1
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta ¢ Sig.
1 (Constant) ,865 ,273 3,172 ,002
Kualitas ,768 ,065 ,7651 11,766 ,000

a. Dependent Variable: Persepsi

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Dari Tabel 4.22 dan 4.23 di atas diperoleh koefisien jalur pix = 0,765.

Karena p-value = 0,000 lebih kecil dari o = 0,05 maka koefisien jalur

ini signifikan. Nilai koefisien residu p1e; = V1 — RZ2 = /1 — 0,586 =

0,643.
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b. Sub struktur 2 (variabel X dan variabel Y5;)

Tabel 4.24
Tabel Output Nilai R untuk Jalur 2

[ Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7627 ,581 577 , 37555

a. Predictors: (Constant), Kualitas
b. Dependent Variable: Kepercayaan
Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Tabel 4.25
Tabel Output Koefisien Jalur 2

Unstandardized | Standardized
Coefficients Coefficients
Std.
Model B Error Beta t SiL_
1 (Constant) 1,128 ,298 3,790 ,000
Kualitas ,830 ,071 762 11,660 ,000

a. Dependent Variable: Kepercayaan
Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Dari Tabel 4.24 dan 4.25 di atas diperoleh koefisien jalur p,x = 0,762.

Karena p-value = 0,000 lebih kecil dari a = 0,05 maka koefisien jalur

ini signifikan, Nilai koefisien residu pye; = V1 — RZ = /1 — 0,581 =
0,647.
. Sub struktur 3 (variabel X, variabel Y, variabel Y, dan variabel Y3)

Tabel 4.26
Tabel Output Nilai R? untuk Jalur 3

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,760° ,578 ,565 47174
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi

b. Dependent Variable: Kepuasan
Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22
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Tabel 4.27
Tabel Output Koefisien Jalur 3
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) -,453 ,403 -1,124 264
Kualitas 271 149 ,201 1,816 ,073
Persepsi ,563 ,169 419 3,338 ,001
Kepercayaan 243 ,155 ,196 1,570 ,120

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Dari Tabel 4.26 dan 4.27 di atas diperoleh hasil sebagai berikut:

1) Koefisien jalur psy; = 0,419. Nilai p-value = 0,001 lebih kecil dari

a = 0,05 maka koefisien jalur ini signifikan.

2) Koefisien jalur ps3x = 0,201. Nilai p-value = 0,073 lebih besar dari

a = 0,05 dan t hitung lebih kecil dari t tabel (1,816 < 1,984) maka

koefisien jalur ini tidak signifikan.

3) Koefisien jalur psy; = 0,196. Nilai p-value = 0,120 lebih besar dari

a = 0,05 dan t hitung lebih kecil dari t tabel (1,570 < 1,984) maka

koefisien jalur ini tidak signifikan.

4) Nilai koefisien residu p3g3 = V1 — RZ = /1 — 0,578 = 0,649

c. Menghitung koefisien determinasi total untuk mengetahui keragaman

data yang dapat dijelaskan oleh model. Berikut adalah perhitungan

koefisien determinasi total:

R2, =1~ (pie))(p2e2))-(P3es)

=1 — (0,643%).(0,647%).(0,649%)

=1-0,073

= 0,927
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Hasil perhitungan di atas menunjukkan bahwa model analisis dapat

menjelaskan 93% terhadap fenomena yang dikaji, sedangkan sisanya

sebesar 7% dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini.

Berikut ini adalah uraian persamaan struktural dan model struktur

jalur berdasarkan hasil perhitungan menggunakan SPSS IBM 22.
1) Persamaan struktural:

Y, =0,765X + 0,643¢;

Y, =0,762X + 0,647¢,

Y3 =0,201X+ 0,419Y,+0,196Y,+0,649¢;

2) Model struktur jalur:

Kualitas

(X)

Gambar 4.2

Model Struktur Jalur

€
|
0,643
v €
- |
Persepsi 0,649
0.765 M Y1) P~ o419 |
0,000) (0,001)
0,201 Kepuasan
~ ©.73) (Y3)
0,762 0,196
(0,000) Kepercayaan (0,120)
(Y2)
+
0,647
|
&

d. Untuk menguji jalur baru yang signifikan maka dilakukan trimming

untuk memperbaiki model struktur analisis jalur, yaitu dengan cara

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka




4274§.Pdf

mengeluarkan variabel yang memiliki koefisien jalur yang tidak

signifikan yaitu variabel kepercayaan siswa (Y,) dan menghilangkan

jalur yang tidak signifikan antara variabel kualitas dan kepuasan.

Persamaan fungsi regresi yang baru adalah sebagai berikut:

D) Yi=pixX+E&

2) Y3=paviY1 +E;

Langkah berikutnya adalah melakukan kembali analisis jalur untuk

menghitung koefisien jalur pada struktur yang baru. Berikut perhitungan

koefisien jalur dengan menggunakan SPSS IBM 22:

1. Pada sub struktur yang pertama (X ke Y) hasil yang diperoleh sama
dengan perhitungan koefisien jalur yang pertama yaitu diperoleh

koefisien jalur Pix = 0,765. Karena p-value = 0,000 lebih kecil dari

a = 0,05 maka koefisien jalur ini signifikan. Nilai koefisien residu

Pier =V1—RZ=,/1—0,586 = 0,643.
2. Pada sub struktur yang kedua (Y; ke Y3) dengan persamaan fungsi
Y3 = Pav1Y: + & hasil perhitungan koefisien jalur ditunjukkan

sebagai berikut:

Tabel 4.28
Tabel Output Nilai R? untuk Jalur Struktur 2

Adjusted R | Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 ,734% 538 ,533 ,4883
a. Predictors: (Constant), Persepsi

b. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22
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Tabel 4.29
Tabel Output Koefisien Jalur Struktur 2

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig. |
1 (Constant) 067 377 178 859

Persepsi ,086 ,092 , 7341 10,685 ,000
a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Data hasil pengolahan SPSS IBM 22

Dari tabel output di atas diperoleh hasil sebagai berikut:

a) Koefisien jalur Psyy = 0,734. Nilai p-value = 0,000 lebih kecil

dari a = 0,05 maka koefisien jalur ini signifikan.

b) Nilai koefisien residu P3g3 = V1 — RZ =,/1— 0,533 = 0,683

3. Menghitung koefisien determinasi total untuk mengetahui
keragaman data yang dapat dijelaskan oleh model. Berikut adalah
perhitungan koefisien determinasi total:
ern =1- (P\£12)~(ps'532)

=1 —(0,643%).(0,683%)

=1-0,193

= 0,807
Hasil perhitungan di atas menunjukkan bahwa model analisis pada
struktur jalur setelah srimming dapat menjelaskan 81% terhadap
fenomena yang dikaji, sedangkan sisanya sebesar 19% dijelaskan
oleh variabel lain di luar penelitian ini.

4. Persamaan struktural jalur dan diagram jalur setelah trimming adalah

sebagai berikut:
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dan Y3=0,734Y,+0,683¢3

Kualitas

(X)

0,765

—  (0,000)

b) Diagram jalur setelah trimming:

&
|

0,643
v

—

Persepsi
(Y1)

Gambar 4.3
Diagram Jalur Setelah Trimming

0,734

™ (0,000)
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a) Persamaan struktural setelah trimming: Y, = 0,765X + 0,643¢,

&

|
0,683

v

Kepuasan
(Y3)

Hasil analisis data dengan menggunakan analisis jalur ditunjukkan dalam

rekapitulasi sebagai berikut:

a. Diagram jalur yang pertama.

Tabel 4.30
Rekapitulasi Koefisien Jalur, nilai R?, dan Signifikansi Jalur 1
No. Hubungan | Kode | Koefisien Nilai € Nilai R? Nilai Keterangan
) Variabel Jalur Jalur (error) Sig Signifikansi
1 X=2>Y1 Pix 0,765 pier = 0,643 0,586 0,000 | Signifikan
2 X=2>Y2 Pax 0,762 Pagr =0,647 0,581 0,000 | Signifikan
3 Y12Y3 | pay 0,419 piei=0,649 | 0,578 | 001 | Signifikan
_ Tidak
4 X Y3 Pix 0,201 Pies=0,649 | 0,578 | 0,73 Signifikan
5 Y22Y3 p 0,196 p3es = 0,649 0,578 0,120 Tidak
5Y2 > 3 i s > Si ggiﬁkan

Sumber: Hasi! pengolahan data penelitian.

Tabel 4.30 menunjukkan beberapa hal berikut ini:

1. Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap persepsi adalah sebesar

76,5% (0,765).

2. Pengaruh langsung persepsi terhadap kepuasan adalah sebesar 41,9%

(0,419).
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. Pengaruh tak langsung kualitas layanan (melalui persepsi) terhadap

kepuasan sebesar 32% (0,765 x 0,419 = 0,320) dengan total pengaruh
sebesar 52,1% (0,201 + 0,320 = 0,521).
Pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan sebesar 76,2%

(0,762).

. Variabel kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan siswa.
Variabel kepercayaan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap

kepuasan siswa.

. Diagram jalur yang kedua (setelah trimming)

Diagram struktur jalur yang kedua disusun dengan mengeluarkan

variabel kepercayaan siswa (Y5).

Tabel 4.31
Rekapitulasi Koefisien Jalur, nilai R?, dan Signifikansi Jalur 2
No Hubungan Kode | Koefisien Nilai € Nilai Nilai | Keterangan
: Variabel Jalur Jalur (error) R? Sig | Signifikansi
1 X2>Y1 Pix 0,765 pigr = 0,643 0,586 | 0,000 | Signifikan
2 Y12 Y3 Payi 0,734 pses = 0,683 0,533 | 0,000 | Signifikan

Sumber: Hasil pengolahan data penelitian.

Pada diagram struktur jalur yang kedua menghasilkan hasil seperti yang

ditunjukkan oieh Tabel 4.31 dengan penjelasan sebagai berikut:

1.

Pengaruh langsung kualitas layanan terhadap persepsi sebesar 76,5%

(0,765).

. Pengaruh langsung persepsi terhadap kepuasan siswa adalah sebesar

73,4% (0,734).

. Pengaruh tak langsung kualitas layanan (melalui persepsi) terhadap

kepuasan siswa adalah sebesar 56,15% (0,765 x 0,734 = 0,5615).
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4. Pengujian Hipotesis
Hipotesis statistik yang telah disusun pada bab III untuk penelitian ini
selanjutnya akan diuji dengan uji t sebagai berikut:
1. Kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap persepsi siswa SMA

Santo Ignasius Singkawang, dengan hipotesis statistik:

Ho: Pix = 0, berarti kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh
terhadap persepsi siswa di SMA Santo Ignasius
Singkawang.

Ha: Pix # 0, berarti kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap
persepsi siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.

Analisis data dengan menggunakan analisis jalur untuk mengetahui

pengaruh kualitas layanan pendidikan terhadap persepsi siswa SMA

Santo Ignasius diperoleh nilai koefisien jalur Pix sebesar 0,765 dengan

nilai signifikansi p-value sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Serta hasil uji t
menunjukkan bahwa nilai thiwng sebesar 11,766 dan nilai tane sebesar
1,984 (jumlah pengamatan 100 dan a = 0,05) maka diperoleh hasil bahwa
nilai t ping >t vt (11,766 > 1,984) dengan begitu Ho ditolak dan Ha
diterima. Hasilnya adalah kualitas layanan pendidikan berpengaruh
terhadap persepsi siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.

2. Persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa SMA Santo
Ignasius Singkawang, dengan hipotesis statistik:

Ho: Pay1 = 0, berarti persepsi siswa tidak berpengaruh terhadap kepuasan

siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.
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Ha: Psy1 # 0, berarti persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan

siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.
Analisis data dengan menggunakan analisis jalur untuk mengetahui

pengaruh persepsi siswa terhadap kepuasan siswa SMA Santo Ignasius

diperoleh nilai koefisien jalur pPsy; sebesar 0,531 dengan nilai

signifikansi p-value sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Serta hasil uji t
menunjukkan bahwa nilai thiung sebesar 5,121 dan nilai tpe sebesar 1,984
(jumlah pengamatan 100 dan a = 0,05) maka diperoleh hasil bahwa nilai
t hitung > t et (5,121 > 1,984) dengan begitu Ho ditolak dan Ha diterima.
Hasilnya adalah persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa di
SMA Santo Ignasius Singkawang.

3. Kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap kepercayaan siswa
SMA Santo Ignasius Singkawang, dengan hipotesis statistik:

Ho: Pox = 0, berarti kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh
terhadap kepercayaan siswa di SMA Santo Ignasius
Singkawang.

Ha: Prx # 0, berarti kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap
kepercayaan siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.

Analisis data dengan menggunakan analisis jalur untuk mengetahui

pengaruh kualitas layanan pendidikan terhadap kepercayaan siswa SMA

Santo Ignasius diperolen nilai koefisien jalur P2x sebesar 0,762 dengan

nilai signifikansi p-value sebesar 0,000 kurang dari 0,05. Serta hasil uji t

menunjukkan bahwa nilai thiweg Sebesar 11,660 dan nilai tune sebesar
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1,984 (jumlah pengamatan 100 dan a = 0,05) maka diperoleh hasil bahwa
nilai 1t ping >t e (11,660 > 1,984) dengan begitu Ho ditolak dan Ha
diterima. Hasilnya adalah kualitas layanan pendidikan berpengaruh
terhadap kepercayaan siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.

4. Kepercayaan siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa SMA Santo

Ignasius Singkawang, dengan hipotesis statistik:

Ho: Psy2 = 0, berarti kepercayaan siswa tidak berpengaruh terhadap
kepuasan siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.

Ha: Psy2 # 0, berarti kepercayaan siswa berpengaruh terhadap kepuasan

siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.
Analisis data dengan menggunakan analisis jalur untuk mengetahui

pengaruh kepercayaan siswa terhadap kepuasan siswa SMA Santo

Ignasius diperoleh nilai koefisien jalur Psy; sebesar 0,196 dengan nilai

signifikansi p-value sebesar 0,120 lebih dari 0,05. Serta hasil uji t
menunjukkan bahwa nilai thiung sebesar 1,570 dan nilai tine sebesar 1,984
(jumlah pengamatan 100 dan a = 0,05) maka diperoleh hasil bahwa nilai
t hing < twbet (1,570 < 1,984) dengan begitu Ho diterima dan Ha ditolak.
Hasilnya adalah kepercayaan siswa tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.

5. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan siswa SMA Santo

Ignasius Singkawang, dengan hipotesis statistik:
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Ho: Pix = 0, berarti kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh

terhadap kepuasan siswa di SMA Santo Ignasius

Singkawang.
Ha: p3x # 0, berarti kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap

kepuasan siswa di SMA Santo Ignasius Singkawang.
Analisis data dengan menggunakan analisis jalur untuk mengetahui

pengaruh kualitas layanan pendidikan terhadap kepuasan siswa SMA

Santo Ignasius diperoleh nilai koefisien jalur Ps:x sebesar 0,201 dengan

nilai signifikansi p-value sebesar 0,073 lebih dari 0,05. Serta hasil uji
t menunjukkan bahwa nilai thinng sebesar 1,816 dan nilai tepe sebesar
1,984 (jumlah pengamatan 100 dan a = 0,05) maka diperoleh hasil bahwa
nilai t nigng < t aber (1,816 < 1,984) dengan begitu Ho diterima dan Ha
ditolak. Hasilnya adalah kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan siswa di SMA Santo Ignasius

Singkawang.

E. Pembahasan
Pembahasan penelitian ini berdasarkan hasil pengolahan data yang
ditunjukkan dalam analisis deskriptif melalui rekapitulasi hasil tanggapan
responden terhadap pernyataan/pertanyaan mengenai indikator-indikator dari
masing-masing dimensi variabel penelitian dan hasil analisis data secara
kuantitaf dari hasil pengolahan statistik SPSS IBM 22. Hasil dari penyebaran
kuesioner kepada 100 responden menunjukkan beberapa temuan yang dapat

digunakan oleh SMA Santo Ignasius Singkawang sebagai dasar untuk
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memperbaiki layanan pendidikan sehingga menghasilkan kualitas layanan
pendidikan yang melebih apa yang diharapkan oleh siswa sebagai konsumen
langsung jasa pendidikan sekolah. Begitu pula hasil yang diperoleh dari
analisis data secara kuantitaf mampu memperkuat hasil penelitian atau dapat
menyangkal hasil penelitan terdahulu.
Pembahasan ini adalah untuk menjawab lima pertanyaan yang menjadi
masalah dalam penelitian yang akan disajikan satu persatu sebagai berikut:
1. Sejauhmana kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap persepsi
siswa SMA Santo Ignasius Singkawang?
Kualitas layanan pendidikan di SMA Santo Ignasius diukur berdasarkan
dimensi layanan seperti yang dikemukan oleh Parasuraman, dkk. (1988),
yaitu bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (¢cmpathy). Seperti yang
disampaikan dalam deskripsi jawaban responden hasil yang diperoleh
menunjukkan bahwa secara keseluruhan variabel kualitas layanan
pendidikan di SMA Santo Ignasius dinilai sangat tinggi oleh siswa.
Penilaian siswa terhadap kualitas layanan yang sangat tinggi
menunjukkan bahwa SMA Santo Ignasius telah memenuhi bahkan dapat
melebihi standar dari yang telah ditetapkan oleh pemerintah mengenai
standar layanan pendidikan minimal. Hal ini sesuai dengan yang tercantum
dalam Undang-undang No. 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan
Nasional pasal 50 (1) bahwa “Pengelolaan satuan pendidikan anak usia
dini, pendidikan dasar, dan pendidikan menengah dilaksanakan
berdasarkan standar pelayanan minimal dengan prinsip manajemen

berbasis sekolah/madrasah”. Nilai akreditasi sekolah “A” menunjukkan

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42749Qdf

standar layanan pendidikan SMA Santo Ignasius Singkawang telah sesuai
dengan Standar Pendidikan Nasional yang meliputi standar isi, standar
proses, strandar kompetensi lulusan, standar pendidik dan tenaga
kependidikan, standar sarana dan prasarana, standar pengelolaan, standar
pembiayaan, dan standar penilaian pendidikan (Peraturan Pemerintah
Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2005). Kualitas layanan pendidikan
di SMA Santo Ignasius menggambarkan tingkat keunggulan dalam
pengelolaan pendidikan sekolah sesuai dengan yang disampaikan oleh
Minarti (2011) bahwa mutu atau kualitas layanan pendidikan dapat
disimpulkan sebagai derajat keunggulan dalam pengelolaan pendidikan
secara efektif dan efisien untuk melahirkan keunggulan akademik dan
ekstrakurikuler para peserta didik yang dinyatakan lulus untuk satu jenjang
pendidikan atau menyelesaikan program pemkbelajaran tertentu. Meskipun
secara keseluruhan penilaian responden terhadap kualitas layanan
pendidikan SMA Santo Ignasius sangat tinggi, terdapat satu hal yang mesti
diperhatikan oleh sekolah khususnya pada jumlah, ukuran, dan sarana
toilet’kamar kecil yang masih dirasakan kurang memadai oleh sejumlah
siswa.

Persepsi siswa diukur pada dimensi manfaat yang diperoleh siswa dan
biaya atau pengorbanan yang siswa keluarkan selama bersekolah di SMA
Santo Ignasius. Secara keseluruhan hasil yang diperoleh dari penilaian
siswa terhadap variabel persepsi adalah tinggi. Namun pada salah satu
indikator biaya atau pengorbanan tanggapan responden yang menyatakan
bahwa untuk berprestasi di SMA Santo Ignasius harus dicapai dengan

mengikuti pelajaran tambahan/les/privat di luar jam sekolah sebanyak 86%
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responden. Data ini menunjukkan bahwa proses belajar mengajar pada jam
sekolah dirasakan oleh sebagian besar siswa belum mampu memberikan
kontribusi bagi prestasi belajar siswa.

Analisis data yang dilakukan dengan analisis jalur menunjukkan bahwa
kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap persepsi siswa SMA
Santo Ignasius. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang
diberikan oleh sekolah mempu menciptakan persepsi yang positif dalam
diri para siswa dan terbukti pada penilaian siswa mengenai variabel
persepsi secara keseluruhan adalah tinggi. Persepsi siswa yang baik
terhadap sekolahnya merupakan hal yang menguntungkan bagi sekolah
yaitu berupa keuntungan menghasilkan suatu kepuasan serta loyalitas
siswa seperti yang dianalisis oleh Sviokla (sebagaimana dikutip dalam
Lupiyoadi, 2001) bahwa kualitas jasa yang diberikan oleh perusahaan
dapat menciptakan suatu persepsi positif dari pelanggan kepada
perusahaan dan menghasilkan suatu kepuasan serta loyalitas pelanggan.

Analisis jalur memperlihatkan bahwa pengaruh kualitas layanan
pendidikan terhadap persepsi siswa adalah sebesar 76,5%. Sebesar 23,5%
dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini. Di dalam pemasaran
disimpulkan bahwa yang paling penting adalah persepsi. Demikian pula
tentang kualitas, ada kualitas objektif adapula kualitas menurut persepsi
konsumen (perceived quality) dan yang terpenting adalah persepsi di mata
konsumen. Sejauhmana suatu produk/jasa dikatakan berkualitas sehingga
mampu memuaskan kebutuhan konsumen tergantung dari penilaian

subjektif (persepsi) konsumen (Simamora, 2004:114).
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2. Sejauhmana kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap
kepercayaan siswa SMA Santo Ignasius Singkawang?
Kepercayaan siswa diukur pada dimensi integritas, kredibilitas, dan
reputasi baik yang ditunjukkan oleh sekolah. Dari analisis data deskripsi
jawaban responden diperoleh hasil penilaian responden adalah sangat
tinggi. Sekolah mampu menimbulkan rasa kepercayaan yang tinggi dalam
diri siswa terhadap sekolah. Siswa memiliki kepercayaan bahwa sekolah
yang dipilihnya mampu memberikan dan menumbuhkan hal-hal positif
dan bermanfaat baik selama menempuh pendidikan maupun setelah lulus
dari sekolah tersebut. Sebagaimana yang didefinisikan oleh Gurviez dan
Korchia (sebagaimana yang dikutip dalam Depardon dan Cisse, 2009)
bahwa kepercayaan adalah variabel psikologis yang menggambarkan suatu
akumulasi praduga yang melibatkan kredibilitas, integritas, dan nama baik
dari suatu produk dimata konsumen. Konsumen cenderung
mengembangkan serangkaian kepercayaan ciri-ciri dari suatu produk yang
selanjutnya lewat kepercayaan ini membentuk suatu citra merek (brand
image) produk tersebut (Lamb dkk., 2001:232-233). Para peneliti
menetapkan bahwa kepercayaan adalah hal terpenting dalam membangun
dan menjaga hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen.
Hal yang perlu menjadi perhatian sekolah pada indikator kepercayaan
siswa adalah mengenai pemberian beasiswa bagi siswa kurang mampu dan
siswa berprestasi. Masih ada siswa yang merasa kurang percaya dengan
pemberian beasiswa yang diberikan oleh. Sekolah tentunya harus

memperhatikan mekanisme pemberian beasiswa. Beasiswa yang diberikan
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dan difasilitasi oleh sekolah mungkin dirasakan masih terlalu sedikit baik
dari segi jumlah nominal maupun jumlah siswa yang menerimanya.

Analisis data dengan menggunakan analisis jalur menunjukkan bahwa
kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap kepercayaan siswa.
Hasil ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Agung (2006) dan
membantah penelitian Hermanoe (2011) yang menunjukkan hasil bahwa
kualitas layanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kepercayaan.

Pengaruh kualitas layanan terhadap kepercayaan diperoleh sebesar
76,2%. Sebesar 23,8% dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.
Kepercayaan konsumen terhadap kualitas layanan jasa turut memengaruhi
keputusan konsumen membeli jasa yang ditawarkan serta dapat
membangun loyalitas pelanggan.

3. Sejauhmana persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa di SMA
Santo Ignasius Singkawang?
Kepuasan siswa diukur pada dimensi kirerja layanan dan kesesuaian
harapan. Analisis deskriptif terhadap tanggapan 100 responden tentang
dimensi variabel kepuasan menunjukkan hasil penilaian responden rata-
rata adalah tinggi. Hasil ini menunjukkan bahwa sebagian besar siswa
merasa bahwa kinerja layanan pendidikan di SMA Santo Ignasius
Singkawang baru sampai pada tingkat sesuai dengan harapan mereka.
Layanan pendidikan yang diberikan sekolah belum mampu melebihi
harapan para siswa.

Pilihan pembelian seseorang dipengaruhi oleh faktor psikologis, yaitu

motivasi, persepsi, pembelajaran, serta keyakinan dan sikap. Faktor
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psikologis memiliki peran kunci untuk memahami perilaku konsumen
melalui respons ransangan pemasaran dan lingkungan memasuki
kesadaran konsumen, dan sekelompok proses psikologis digabungkan
dengan karakteristik konsumen tertentu menghasilkan proses pengambilan
keputusan dan keputusan akhir pembelian (Kotler dan Amstrong,
2008:159-176).

Sebagai salah satu faktor psikologis, persepsi adalah bagaimana kita
melihat dunia sekitar kita, berdasarkan stimuli dari objek yang kita terima
maka kita dapat memberikan gambaran tentang objek tersebut. Secara
formal persepsi dapat didefinisikan sebagai suatu proses seseorang
menyeleksi, mengorganisasikan, dan menginterprestasikan stimuli ke
dalam suatu gambaran dunia yang berarti dan menyeluruh. Stimuli
diartikan sebagai setiap input yang dapat ditangkap oleh indera (mata,
telinga, mulut, hidung, dan kulit), seperti produk, kemasan, merek, iklan,
harga, dan lain-lain. Keputusan konsumen didasarkan pada persepsi, bukan
pada realitas. Dengan kata lain persepsi merupakan realitas bagi
konsumen. Jadi dalam pemasaran, persepsi lebih penting dari realitas
(Simamora, 2004:102).

Analisis data dengan menggunakan analisis jalur menunjukkan bahwa
persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Hasil yang diperoleh
mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh Hadiwijaya (2011) yang
melakukan penelitan tentang persepsi siswa terhadap layanan yang
diberikan oleh suatu lembaga pendidikan dengan melihat tingkat
kepentingan terhadap atribut layanan menghasilkan bahwa persepsi

memengaruhi kepuasan siswa terhadap atribut layanan. Hasil penelitian i
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juga mendukung hasil penelitian Herwinarni dan Gunistiyo (2009) yang
menunjukan bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh persepsi siswa terhadap kepuasan siswa diperoleh sebesar
73,4% sedang sisanya sebesar 26,6% dipengaruhi oleh variabel lain di luar
penelitian ini. Kepuasan konsumen akan terpenuhi apabila proses
penyampaian jasa dari si pemberi jasa kepada konsumen sesuai dengan apa
yang dipersepsikan konsumen. Karena berbagai faktor, seperti
subjektivitas yang dipersepsikan konsumen dan pemberi jasa, maka jasa
sering disampaikan dengan cara yang berbeda dengan yang dipersepsikan
konsumen. Kepuasan siswa sangat tergantung pada persepsi dan harapan
mereka terhadap sekolah yang dipengaruhi oleh kebutuhan akan
pendidikan dan keinginan untuk dapat berprestasi serta melanjutkan
pendidikannya ke jenjang yang lebuh tinggi, pengalaman-pengalaman
yang dirasakan oleh teman-temannya atau kakak kelasnya atas kualitas
layanan sekoiah.

4. Sejauhmana kepercayaan siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa di
SMA Santo Ignasius Singkawang?
Gurviez dan Korchia (sebagaimana yang dikutip dalam Depardon dan
Cisse, 2009) mendefinisikan kepercayaan sebagai variabel psikologis yang
menggambarkan suatu akumulasi praduga yang melibatkan kredibilitas,
integritas, dan nama baik dari suatu produk dimata konsumen. Konsumen
cenderung mengembangkan serangkaian kepercayaan ciri-ciri dari suatu
produk yang selanjutnya lewat kepercayaan ini membentuk suatu citra

merek (brand image) produk tersebut (Lamb dkk., 2001:232-233). Para
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peneliti menetapkan bahwa kepercayaan adalah hal terpenting dalam
membangun dan menjaga hubungan jangka panjang antara perusahaan dan
konsumen. Hasil analisis deskriptif terhadap tanggapan responden
mengenai dimensi dan indikator variabel kepercayaan menunjukkan hasil
penilaian responden yang sangat tinggi. Siswa memiliki kepercayaan
bahwa sekolah yang dipilihnya mampu memberikan dan menumbuhkan
hal-hal positif dan bermanfaat baik selama menempuh pendidikan maupun
setelah lulus dari sekolah tersebut.

Analisis deskriptif terhadap tanggapan responden mengenai dimensi
dan indikator variabel kepuasan siswa menunjukkan hasil penilaian yang
tinggi. Namun pada analisis data dengan menggunakan analisis jalur
diperoleh hasil bahwa kepercayaan tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan siswa. Secara keseluruhan siswa SMA Santo Ignasius
merasa puas namun kepuasan siswa yang dihasilkan tidak dipengaruhi
oleh kepercayaan siswa terhadap sekolah. Kepercayaan yang muncul
dalam diri siswa belum dapat mempengaruhi kepuasan siswa secara
signifikan. Hal ini kemungkinan besar disebabkan rasa percaya yang
timbul dihasilkan dari pengalaman-pengalaman yang mereka peroleh dari
teman atau saudara bahkan orangtua yang pernah merasakan pendidikan di
SMA Santo Ignasius mengenai informasi sekolah pada saat mereka
memutuskan untuk bersekolah di SMA Santo Ignasius. Hal ini didukung
dari data responden yang menyatakan memperoleh informasi sekolah dari
teman atau saudara yang sedang bersekolah di SMA Santo Ignasius yaitu
sebanyak 61% responden. Kepercayaan yang tinggi tersebut tidak

dibangun karena mengalami sendiri pendidikan di SMA Santo Ignasius
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sehingga belum mampu memengaruhi kepuasan siswa. Semestinya
kepercayaan merupakan sarana menuju komitmen hubungan baik antara
kedua belah pihak sehingga pihak sekolah seharusnya dapat menggunakan
sumber daya yang ada di sekolah untuk memelihara kepercayaan yang
muncul dalam diri siswa terhadap sekolah dan pada akhirnya kepercayaan
yang terbangun mampu memengaruhi kepuasan siswa selama menikmati
layanan pendidikan di SMA Santo Ignasius.

Hasil pengujian analisis jalur yang menunjukkan bahwa kepercayaan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan siswa bertentangan dengan hasil
penelitian Semadi, dkk. (2012) yang menunjukkan bahwa salah satu
manfaat relasional yaitu kepercayaan memengaruhi kepuasan konsumen.
Kemudian bertentangan pula dengan hasil penelitian Winahyuningsih
(2010) dar: Wuryan (2009) yang menunjukkan bahwa kepercayaan terbukti
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.

5. Sejauhmana kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap kepuasan
siswa di SMA Santo Ignasius?

Seperti yang dikemukakan pada pembahasan satu dan tiga bahwa
kualitas layanan pendidikan diukur pada kelima dimensi layanan menurut
Parasuraman, dkk. (1988) dan kepuasan siswa diukur pada dimensi kinerja
layanan serta kesesuaian harapan. Hasil analisis deskriptif dari tanggapan
100 responden menunjukkan hasil penilaian responden terhadap kualitas
layanan pendidikan di SMA Santo Ignasius sangat tinggi dan hasil pada
kepuasan siswa menunjukkan bahwa siswa baru sekedar merasa puas
belum sampai pada tingkat sangat puas. Hal ini menunjukkan pula hasil

bahwa kualitas layanan yang sangat baik ternyata baru mampu memuaskan
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siswa. Kualitas layanan sesuai dengan harapan siswa dan belum mampu
melebihi dari apa yang diharapkan siswa. Kepuasan siswa dapat
didefinisikan sebagai suatu sikap yang diperlihatkan oleh siswa, baik sikap
positif maupun sikap negatif atas adanya kesesuaian antara harapan
mereka terhadap pelayanan layanan pendidikan yang diterimanya. Jika
layanan pendidikan yang diterima cocok dengan apa yang diharapkan oleh
siswa maka siswa akan merasa puas, dan jika layanan yang diterima tidak
sesuai maka siswa akan merasa tidak puas. Kepuasan siswa sangat
tergantung pada persepsi dan harapan mereka terhadap sekolah yang
dipengaruhi oleh kebutuhan akan pendidikan dan keinginan untuk dapat
berprestasi serta melanjutkan pendidikannya ke jenjang yang lebuh tinggi,
pengalaman-pengalaman yang dirasakan oleh teman-temannya atau kakak
kelasnya atas kualitas layanan sekolah.

Kepuasan konsumen hanya dapat tercapai dengan memberikan
pelayanan yang berkualitas kepada konsumennya. Layanan yang baik
sering dinilai oleh konsumen secara langsung, karena itu diperlukan usaha
untuk meningkatkan kualitas sistem pelayanan yang diberikan agar dapat
memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Jadi kualitas
pelayanan merupakan hal penting yang harus diperhatikan oleh perusahaan
agar dapat tercapai kepuasan konsumen. Perusahaan yang dapat
memuaskan sebagian besar kebutuhan pelanggannya sepanjang waktu
disebut perusahaan berkualitas (Kotler, 2009:144).

Dari hasil analisis deskriptif terhadap tanggapan responden terhadap
variabel kepuasan ada hal menarik yang perlu diperhatikan oleh SMA

Santo Ignasius, yaitu siswa merasakan bahwa proses belajar mengajar di
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sekolah (pada jam efektif belajar sekolah) tidak memberikan kontribusi
bagi peningkatan prestasi siswa. Siswa merasa masih memperlukan
pelajaran tambahan di luar jam sekolah dengan mengikuti bimbingan
belajar, les, dan privat agar dapat mencapai prestasi sesuai yang
diharapkannya.

Hasil analisis data dengan menggunakan analisis jalur menunjukkan
hasil bahwa kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh terhadap
kepuasan siswa SMA Santo Ignasius. Hasil penelitian ini ternyata
bertentangan dengan hasil-hasil penelitian terdahulu antara lain hasil
penelitian Prianto (2011) yang menyimpulkan bahwa kualitas layanan
berpengaruh secara signifikan terhadap tingkat kepuasan orang tua. Hasil
penelitian Jamiyla (2012) dengan menggunakan teknik analisis
kepentingan-kinerja (Importance-Performance Analysis) menunjukkan
bahwa 25 atribut kualitas layanan secara keseluruhan memuaskan
mahasiswa Politeknik Darusalam Palembang namun terdapat 8 atribut
yang belum memuaskan. Kemudian hasil studi Tessema, dkk. (2012) yang
mengkaji sejauh mana sebelas faktor akademis yang berkaitan dengan
kurikulum utama memengaruhi kepuasan menunjukkan hasil bahwa secara
keseluruhan kurikulum utama di Midsized Public University berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa.

Kualitas layanan pendidikan bukan satu-satunya faktor yang dapat
memengaruhi kepuasan siswa. Beberapa faktor yang lain adalah harga dan
faktor emosional. Pada penelitian ini kepuasan yang dirasakan oleh siswa
tidak dipengaruhi langsung oleh kualitas layanan pendidikan yang

diberikan melainkan dipengaruhi oleh faktor emosional yaitu persepsi
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positif siswa yang terbangun karena manfaat yang mereka rasakan selama
dan setelah memperoleh pendidikan di SMA Santo Ignasius. Selain itu
faktor biaya atau harga yang mereka terima mungkin dirasaka sebanding
dengan manfaat yang mereka peroleh selama menempuh pendidikan di
SMA Santo Ignasius. Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa kualitas
layanan pendidikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan siswa secara
langsung namun memiliki pengaruh tidak langsung (melalui persepsi
siswa) dengan pengaruh sebesar 56,15% (0,765 x 0,734 = 0,5615). Model
int mampu menjelaskan fenomena yang ada sebesar 53,3% sedangkan
sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar penelitian ini.

Berbeda dengan produk fisik layanan pendidikan tidak dapat disimpan.
Layanan pendidikan diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan maka
diperlukan komitmen dari pegelola layanan pendidikan di sekolah untuk
memberikan layanan secara konsisten dan sesuai dengan kebutuhan
konsumen yaitu siswa. Layanan pendidikan tidak dapat dilihat dan
dirasakan oleh siswa sebelurn menjadi siswa dan mendapatkan layanan
secara langsung di sekolah tersebut. Karena tidak berwujud maka siswa
biasanya melihat tanda-tanda dari sesuatu yang dapat dilihat dan dirasakan
untuk menilai kualitas suatu layanan pendidikan. Siswa akan menilai
kualitas kinerja guru, tata usaha, karyawan sekolah, sarana prasarana
sekolah, peralatan pendidikan (media pembelajaran), simbol-simbol yang
digunakan oleh sekolah, dan termasuk harga yang mereka bayar pada
sekolah (Minarti, 2011:371). Seringkali kualitas layanan pendidikan yang
ditunjukkan oleh sekolah masih sebatas pada pemenuhan persyaratan

standar minimal yang ditetapkan oleh pemerintah namun belum mampu
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memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen (siswa). Strategi
pemasaran yang dijalankan oleh sekolah hanya terbatas pada perolehan
siswa sebanyak-banyaknya dan belum ditujukan bagaimana melakukan
pendekatan marketing dengan tujuan utama memuaskan konsumen

pendidikan.
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BAB YV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Dari hasil analisis deskriptif terhadap jawaban atau tanggapan responden
serta hasil analisis jalur yang dilakukan dalam penelitian ini diperoleh
beberapa simpulan sebagai berikut:

1. Kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap persepsi siswa SMA
Santo Ignasius. Pengaruh langsung kualitas layanan pendidikan terhadap
persepsi siswa diperoleh sebesar 76,5%. Kemampuan kualitas layanan
pendidikan menjelaskan persepsi siswa sebesar 58,6%. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan pendidikan di SMA Santo Ignasius
Singkawang mampu menciptakan persepsi positif atau persepsi baik
tentang sekolah dalam diri para siswanya.

2. Kualitas layanan pendidikan berpengaruh terhadap kepercayaan siswa
SMA Santo Ignasius. Pengaruh langsung kualitas layanan pendidikan
terhadap kepercayaan siswa diperoleh sebesar 76,2%. Kemampuan
kualitas layanan pendidikan menjelaskan kepercayaan siswa sebesar
58,1%. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan pendidikan di SMA
Santo Ignasius Singkawang mampu mencipkatan serta meningkatkan
kepercayaan siswa terhadap sekolah yang dipilihnya.

3. Persepsi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa SMA Santo
Ignasius. Pengaruh langsung persepsi siswa terhadap kepuasan siswa
diperoleh sebesar 53,1%. Kemampuan persepsi siswa menjelaskan

kepuasan siswa sebesar 56,7%. Persepsi siswa yang positif terhadap
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sekolah ternyata dapat memengaruhi kepuasan siswa dan sesuai dengan
apa yang diharapkan oleh para siswa.

4. Kepercayaan siswa tidak berpengaruh terhadap kepuasan siswa SMA
Santo Ignasius. Hasil analisis jalur yang dilakukan menunjukkan bahwa
tidak ada pengaruh kepercayaan siswa terhadap kepuasan siswa.
Kepercayaan yang tinggi dalam diri siswa terbentuk dari pengalaman
yang disampaikan oleh teman, saudara, dan orangtua yang pernah
bersekolah di SMA Santo Ignasius dan itu terbentuk sebelum siswa
merasakan pendidikan secara langsung di SMA Santo Ignasius. Dengan
demikian kepercayaan yang tinggi ternyata tidak menjadi faktor yang
dapat memengaruhi kepuasan siswa SMA Santo Ignasius.

5. Kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh terhadap kepuasan siswa
SMA Santo Ignasius. Kualitas layanan pendidikan tidak berpengaruh
langsung terhadap kepuasan siswa namun memiliki pengaruh tak
langsung terhadap kepuasan siswa melalui persepsi siswa yaitu sebesar
56,15%. Model ini mampu menjelaskan fenomena yang ada sebesar
53,3% sedangkan sisanya di pengaruhi oleh variabel lain di luar
penelitian ini. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan pendidikan
yang diberikan oleh SMA Santo Ignasius Singkawang secara keseluruhan
belum mampu memengaruhi kepuasan siswa. Faktor emosional berupa
persepsi menjadi faktor utama yang dapat memengaruhi kepuasan siswa

SMA Santo Ignasius.
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B. Saran

Hasil penelitian yang diperoleh dari 100 responden diharapkan mampu

memberikan gambaran secara ilmiah mengenai kualitas layanan pendidikan

yang diberikan oleh SMA Santo Ignasius Singkawang. Beberapa saran yang

disampaikan berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh adalah sebagai

berikut:

1. Kualitas Layanan Pendididikan
Sekolah hendaknya memperhatikan kualitas layanan pendidikan
khususnya pada dimensi bukti fisik (tangible), yaitu pada sarana olahraga
yang kurang memadai. Keterbatasan lahan sebagai sarana olah raga dapat
diatasi dengan cara penjadwalan penggunaan sarana yang jelas dan dapat
memanfaatkan sarana olahraga umum yang ada di Kota Singkawang.
Sekolah hendaknya memperhatikan jumlah, ukuran, dan sarana
toilet/kamar kecil agar dapat menampung siswa yang meningkat terus
jumlahnya serta menciptakan kenyamanan sehingga kebutuhan siswa
untuk ke toilet/kamar kecil dapat terlayani dengan baik.

2. Persepsi Siswa
Sekolah hendaknya memperhatikan dan mengevaluasi manajemen proses
belajar yang dilakukan oleh guru melalui kegiatan supervisi kepala
sekolah dan melakukan pelatihan model pembelajaran secara rutin agar
guru mampu menerapkan model pembelajaran yang inovatif dan kreatif
sehingga siswa merasa bahwa belajar di kelas adalah kegiatan yang
menyenangkan dan sungguh bermanfaat bagi peningkatan prestasi belajar

mereka. Sekolah hendaknya memfasilitasi program tambahan belajar pada
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sore hari bagi siswa yang merasakan kesulitan dalam belajar dan bagi
siswa yang ingin mendapatkan lebih dari yang telah ia terima pada proses
belajar mengajar di kelas.

3. Kepercayaan Siswa
Sekolah harus membangun komunikasi yang efektif dengan orangtua
siswa melalui forum komite sekolah. Komunikasi yang efektif akan
membantu siswa dan orangtua untuk meningkatkan pengetahuan dan
pemahaman mereka tentang visi dan misi sekolah sehingga seluruh
program sekolah yang telah dan sedang dilaksanakan memperoleh
dukungan siswa dan orangtua serta dapat mencapai tujuan yang
diharapkan. Jumlah tenaga guru konseling di SMA Santo Ignasius harus
ditambah mengingat jumlah siswa yang semakin meningkat. Melalui
bimbingan belajar dan bimbingan karier yang dilakukan oleh guru
bimbingan konseling secara intensif diharapkan mampu membantu siswa
untuk meningkatkan prestasi belajar seperti yang mereka harapkan.

4. Kepuasan Siswa
Mekanisme pemberian beasiswa bagi siswa yang kurang mampu dan bagi
siswa yang berprestasi perlu diperbaiki sehingga dapat pemberian
beasiswa yang dilaksanakan dapat tepat sasaran dan menimbulkan rasa
adil bagi siswa. Sekolah dapat menjalin kerjasama dengan beberapa
perguruan tinggi dan badan usaha untuk menfasilitasi pemberian beasiswa
baik bagi siswa kurang mampu maupun siswa berprestasi.

5. Kepuasan siswa SMA Santo Ignasius tidak diperoleh langsug dari layanan

pendidikan melainkan diperoleh melalui persepsi siswa terhadap sekolah
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oleh karena itu sekolah hendaknya melakukan evaluasi layanan
pendidikan yang selama ini telah diberikan. Sekolah dapat melakukan
beberapa strategi untuk melakukan perbaikan dan pengendalian layanan
pendidikan yang diberikan, yaitu pertama, melakukan seleksi dan
pelatihan secara berkala kepada pendidikan dan tenaga kependidikan
sehingga akan diperoleh SDM sekolah yang berkualitas. Kedua, membuat
standarisasi proses kerja dalam menghasilkan layanan pendidikan yang
baik. Ketiga, selalu memonitor kepuasan pelanggan (siswa, orangtua,
masyarakat, perguruan tinggi, dan dunia usaha) melalui sistem kotak
saran dan keluhan. sehingga mengetahui faktor-faktor apa saja yang
menjadi keluhan para siswa. Yayasan Pengabdi Sesama Manusia (YPSM)
sebagai pengelola pendidikan di SMA Santo Ignasius diharapkan
memberikan kewenangan yang lebih besar kepada kepala sekolah sebagai
pimpinan unit layanan pendidikan di sekolah dalam hal perencanaan dan
penggunaan teknis dana sekolah. Pengurus YPSM hendaknya tidak
mengerjakan hal-hal teknis yang semestinya dapat dilaksanakan oleh unit
sekolah. Pengurus YPSM hendaknya memiliki pemahaman yang jelas
mengenai visi dan misi sekolah sehingga kegiatan yang dilakukan oleh
yayasan untuk sekolah sejalan dengan visi dan misi sekolah.

6. Bagi peneliti berikutnya disarankan menggunakan variabel dan metode
lain, misalnya SEM (Structural Equation Modelling) dan PLS (Partial
Least Square) sehingga dapat menjelaskan secara lebih detail hubungan

antar variabel yang diteliti.
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KUESIONER

BAGIAN PERTAMA
IDENTITAS RESPONDEN

JARAK TEMPAT TINGGAL DENGAN SEKOLAH :
(J <1km
(J 1km-3km
(J >3km

PENGHASILAN ORANGTUA PER BULAN (AYAH/IBU):
(O kurang dari Rp1.500.000,00
(J Rp1.500.000,00 s.d Rp3.000.000,00
(J Rp3.000.000,00 s.d Rp5.000.000,00
() lebih dari Rp5.000.000,00

STATUS TEMPAT TINGGAL :
(J rumah orang tua
() kos

() asrama

PEKERJAAN ORANGTUA (AYAH/IBU):

(J PNS/TNI/POLRI

(J Karyawan swasta

() Wirausaha

(J Pedagang

(J Lainnya cccoveeerveeeeeeecnrenas
SEBELUM MENJADI SISWA SEKOLAH INI INFORMASI
TENTANG SMA SANTO IGNASIUS DIPEROLEH DARI :
(J teman atau keluarga yang sedang bersekolah di

SMA Santo ignasius
(J alumni SMA Santo Ignasius
() Brosur / Pamfiet

() 1aINNYA v e

BAGIAN KEDUA
KUALITAS LAYANAN PENDIDIKAN, PERSEPSI, KEPERCAYAAN, DAN KEPUASAN

Berdasarkan pengaiaman selama menempuh pendidikan di SMA Santo Ignasius Singkawang, berilah

tanda (X) pada kolom yang telah disediakan sesuai dengan kualitas layanan pendidikan, persepsi,

kepercayaan, dan kepuasan yang dirasakan.

Keterangan :

Kualitas Layanan Persepsi siswa Kepercayaan Siswa Kepuasan Siswa
Sangat Baik SB | Sangat Setuju SS Sangat Setuju SS | Sangat Setuju SS
Baik B Setuju S Setuju S Setuju S
Cukup Baik CB | Cukup Setuju CS | Cukup Setuju CS | Cukup Setuju CS
Tidak Baik TB | Tidak Setuju TS | Tidak Setuju TS | Tidak Setuju TS
Sangat Tidak Baik | STB | Sangat Tidak Setuju | STS | Sangat Tidak Setuju | STS | Sangat Tidak Setuju | STS
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NO PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN
A | BUKTI FISIK (TANGIBLE) {X1.1) SB B CB | 7B | 518
1 | Bangunan sekolah memiliki ventilasi udara dan pencahayaan yang
memadai.

2 | Sekolah memiliki sarana dan prasarana yang lengkap.

3 | Sekolah memiliki ruang kefas dengan jumlah, ukuran, dan sarana yang
memadai.

4 | Sekolah memiliki ruang perpustakaan dengan luas dan sarana yang
memadai.

5 | Sekolah memiliki ruang konseling dengan luas dan sarana yang
memadai.

6 | Sekolah memiliki ruang UKS dengan luas dan sarana yang memadai.

7 | Sekolah memiliki toilet dengan jumlah, ukuran, dan sarana yang
memadai.

8 | Sekolah memiliki tempat bermain/berolahraga dengan luas dan
sarana yang memadai.

B | KEANDALAN (RELIABILITY) {X1.2) SB{ B |[CB | TB |STB

9 | Sekolah memiliki visi dan misi yang jelas.

10 | Struktur kurikulum sekolah adalah kurikulum 2013 dan KTSP (sesuai

dengan kurikulum yang berlaku).

11 | Sekolah selalu mengadakan kegiatan lomba sekurangnya empat

kegiatan selama satu tahun.

12 | Sekolah selalu mengikutsertakan siswa dalam berbagai kegiatan

lomba sekurangnya empat kegiatan selama satu tahun.

13 | Guru sudah memanfaatkan teknologi informasi dan komunikasi dalam

proses pembelajaran.

14 { Seinua guru memiliki kualifikasi pendidikan setingkat S1 (sarjana).

C | DAYA TANGGAP (RESPONSIVENESS) (X1.3) SB| B {CB | TB |STB

15 | Sekolah memberikan layanan konseling kepada siswa.

16 | Sekolah melakukan pembinaan prestasi unggulan.

17 | Semua guru bersedia membantu kesulitan belajar siswa.
18 | Semua guru dengan segera memberikan remedial dan pengayaan
dalam proses belajar mengajar.

19 | Guru BK dengan segera menangani masalah siswa.

D | JAMINAN (ASSURANCE) (X1.4) SB B CB | TB | STB
20 | Sekolah memberikan kesempatan bagi semua siswa untuk
berprestasi.
21 | Program pengembangan diri / ekstrakurikuler sekolah sesuai dengan
minat dan bakat siswa.
22 | Sekolah selalu dapat melangsungkan proses belajar mengajar dengan
lancar.
23 | Semua guru memilliki kemampuan untuk mengajar.
24 | Semua guru memiliki perilaku yang baik.
25 | Semua guru selalu datang tepat waktu.
26 | Sekolah menyediakan atau memfasilitasi program beasiswa.
E | EMPATI (EMPATHY) (X1.5) S8 B CB | TB | STB
27 | Sekolah memberikan penghargaan kepada siswa yang berprestasi di
bidang akademik maupun non akademik.
28 | Semua guru melakukan bimbingan dengan ramabh.
29 | Petugas perpustakaan melayani dengan ramah.
30 | Petugas tata usaha melayani dengan ramah.
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31 | Guru BK melayani siswa dengan ramah dan penuh perhatian.
32 | Semua guru melakukan penilaian secara adil.
33 | Semua guru melayani siswa tanpa pilih kasih. ]

2. PERSEPSI SISWA (Y1)

NO PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN
A | MANFAAT (Y1.1) ss| s CS | TS ) STS
1 | Saya melihat bahwa sarana dan prasarana sekolah sungguh
membantu kelancaran proses belajar mengajar.

2 | Saya merasakan bahwa kegiatan pengembangan diri yang diadakan
dapat meningkatkan prestasi siswa.

3 | Saya merasakan hahwa materi pembelajaran yang diterima di sekolah
dapat bermanfaat dalam kehidupan sehari-hari.

4 | Saya mudah memahami materi pembelajaran yang disampaikan oleh
guru.

5 | Saya mendengar bahwa lulusan sekolah ini melanjutkan pendidikan di
perguruan tinggi ternama.

6 | Saya merasa nembelajaran di sekalah meningkatkan kompetensi
siswa.

7 | Saya mendengar bahwa lulusan sekolah ini mudah untuk
mendapatkan pekerjaan.

8 | Saya mendengar sekolah menfasilitasi pengembangan diri siswa

9 | Saya merasa lingkungan sekolah membentuk kepribadian baik

10 | Saya mendengar bahwa lulusan sekolah ini menjadi orang sukses.

B | BIAYA/PENGORBANAN (Y1.2) SS}| S | CS | TS |STS

11 | Saya merasa uang SPP sekolah ini sebanding manfaat yang diperoleh.

12 | Saya tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan selain uang SPP.

13 | Saya dapat memperkirakan total biaya yang harus dibayar sampai

saya lulus dari sekolah ini.

14 | Lokasi sekolah dekat dengan tempat tinggal.

15 | Sekolah memfasilitasi sumber dan bahan ajar.

16 | Untuk dapat berprestasi saya memerlukan pelajaran

tambahan/les/privat di luar jam sekolah.
3. KEPERCAYAAN SISWA (Y2)
NO PERNYATAAN PILIHAN JAWASBAN
A | INTEGRITAS (Y2.1) SS S CS | TS | STS
1 | Sekolah menghasilkan lulusan yang memiliki kompetensi lebih baik
dibandingkan sekolah lain.

2 | Sekolah menciptakan perubahan etika, sopan santun dan budi pekerti
siswa.

3 | Sekolah akan membentuk kepribadian yang baik pada diri saya.

4 | Sekolah membina kedisiplinan siswa.

5 | Sekolah mendidik kemandirian siswa.

6 | Sekolah mengembangkan keterampilan mengolah pengetahuan dan
sikap siswa.

B | KREDIBILITAS (Y2.2) SS S CS | TS | STS

7 | Sekolah berpengalaman mendidik siswa dari berbagai latar belakang
kemampuan akademik.

8 | Sekolah memiliki peringkat atas pada hasil ujian nasional.
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9 | Sekolah memiliki akreditas amat baik.

10 | Sekolah memiliki jaringan dengan perguruan tinggi dan dunia usaha.

11 | Sekolah melaksanakan tata tertib secara konsisten.

12 | Sekolah memberikan beasiswa bagi siswa kurang mampu dan siswa

berprestasi.

13 | Siswa yang putus sekolah (drop out) rendah.

C | REPUTASI SEKOLAH (Y2.3) SS S CS | TS | STS
14 | Sekolah dikenal memiliki tingkat kedisiplinan yang tinggi.

15 | Sekolah menghasilkan siswa berprestasi di bidang akademik dan non

akademik.

4. KEPUASAN SISWA (Y3)

NO PERNYATAAN PILIHAN JAWABAN
A | KINERJA LAYANAN (Y3.1) SS S CS | TS | STS
1 | Fasilitas yang disediakan sekolah dapat memenuhi kebutuhan saya
sebagai siswa.
2 Metode pembelajaran yag dilakukan oleh guru memudahkan saya
memahami pelajaran.
3 Penilaian yang dilakukan oleh guru mampu menggambarkan atau
mengukur kemampuan belajar saya.
B | KESESUAIAN HARAPAN (Y3.2) SS S CS | TS | STS
4 | Sekolah memberikan manfaat dalam proses pembelajaran melebihi
apa yang saya harapkan.
5 | Biaya yang saya keluarkan sesuai dengan manfaat yang saya peroleh.
6 Saya merasa puas dengan pelayanan yang diberikan oleh sekolah.
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[LAMPIRAN 2 : TABULAS!I DATA MENTAH

Info
sekolah

Ortu

Penghasilan | Pekerjaan

Ortu

N

Jarak

Tempat

tinggal

Usia

17
16
15
15
15
15
16
14
15
16
14
15
15
19
15
15
18
15
15
18
17
15
16
16
18
16
15
15
16
16
16
17
17
17
17
16
16
16
16
17
18
15
16
16
15
16
15
16
16
16
16
17
16
16
17
15
16

Jenis

Kelamin

Kelas

No
Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22

23
24

25

26

27

28
29

30
31

32
33

35
36

37

38
39
40
41

42

43

45

46

47

48
49

50
51

52
53
54

55
56
57
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No Jenis . Tempat Penghasilan | Pekerjaan info
Responden Kelas Kelamin Usia tinggal Jarak Ortu Ortu sekolah
58 1 2 16 1 1 3 3 3
59 1 1 16 1 3 1 2 4
60 1 2 16 1 2 3 3 1
61 3 2 18 1 2 2 3 3
62 3 2 16 1 1 2 4 1
63 1 1 16 1 1 1 3 1
64 1 2 15 1 2 3 1 1
65 1 1 16 1 1 2 3 1
66 1 1 18 1 2 1 3 1
67 1 2 16 3 1 2 2 1
68 1 2 15 3 1 2 1 1
69 2 2 16 1 1 3 3 4
70 2 1 17 3 1 3 1 1
71 2 1 17 1 1 4 2 1
72 2 2 18 1 2 3 5 1
73 3 2 17 1 1 1 3 1
74 3 2 18 1 2 3 3 1
75 3 1 18 1 2 2 1 1
76 3 1 17 1 1 2 4 2
77 2 2 15 1 2 2 3 1
78 2 1 16 1 3 4 2 3
79 2 2 15 1 1 2 3 1
80 2 2 16 1 3 1 5 4
81 2 1 17 1 2 1 4 4
82 2 1 16 1 1 1 3 3
83 2 2 16 1 3 4 2 1
84 2 1 18 3 1 3 4 3
85 2 2 16 1 3 2 3 3
86 2 2 16 1 2 4 3 4
87 2 2 15 1 2 3 5 4
88 2 2 16 3 1 2 5 1
89 3 2 17 1 1 2 3 1
90 3 2 17 1 3 2 1 1
91 3 1 20 1 1 1 4 1
92 3 1 17 2 1 4 2 4
93 3 2 16 1 1 2 3 2
94 3 2 17 1 1 2 4 1
95 3 2 17 1 1 2 4 1
96 3 1 19 1 2 2 4 4
97 3 2 17 1 1 3 3 1
98 3 2 17 1 1 4 3 2
99 3 1 18 1 1 2 3 1
100 3 2 17 1 2 2 1 1
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Y1.10

Y1.9

Y1.8

(4p]

Y1.7

Y1.6

Y15

Y1.4

Y1.3

Y1.2

Y1.1

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



124

42748.pdf

Y1.11

Y1.10

Y1.9

Y1.8

Y1.7

Y1.6

Y1.5

Y1.4

Y1.3

Y1.2

Y1.1

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



125

42748.pdf

Y2.6

Y2.5

Y2.4

Y2.3

Y2.2

Y21

Y1.16

Y1.15

Y1.14

Y1.13

Y1.12

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



126

42748.pdf

Y2.6

Y2.5

Y2.4

Y2.3

Y2.2

Y21

Y1.16

Y1.15

Y1.14

Y1.13

Y1.12

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



127

42748.pdf

Y3.2

Vo]

Y3.1

Y2.15

Y2.14

Y2.13

Y2.12

Y2.11

Y2.10

Y29

Y2.8

Y2.7

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



128

42748.pdf

Y3.6

Y3.5

Y3.4

Y3.3

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



129

42748.pdf

Y3.6

Y3.5

Y3.4

Y3.3

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



130
42748.pdf

Y3.2

Y3.1

Y2.15

Y2.14

Y2.13

Y2.12

Y2.11

Y2.10

Y29

Y2.8

Y2.7

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



LAMPIRAN 3 : TABULASI SPSS FREKUENSI JAWABAN RESPONDEN

Deskripsi Jawaban Responden per Dimensi

42748.pdf

131

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka

Kelas
Frequency Percent Vathid Percent Cumulative Percent
Valid Kelas X 39 39,0 39,0 39,0
Kelas X} 32 32,0 32,0 71,0
Keias XH 29 29,0 29,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Jenis_Kelamin
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Laki-laki 45 45,0 45,0 45,0
Perempuan 55 55,0 55,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Usia
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 14 2 2,0 2,0 2,0
15 23 23,0 23,0 25,0
16 39 39,0 39,0 64,0
17 22 22,0 22,0 86,0
18 11 11,0 11,0 97.0
19 2 2,0 2,0 99,0
20 1 10 10 100,0
Total 100 100,0 100,0
Tempat_tirﬂal
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Rumah Orangtua 82 82,0 82,0 82,0
Kos 1 1,0 1.0 83,0
Asrama 17 170 170 100,0
Total 100 100,0 100,0
Jarak
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Kurang dari 1 Km 52 52,0 52,0 52,0
1 Kms.d 3Km 34 34,0 34,0 86,0
Lebih dari 3 Km 14 140 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Penghasilan_Ortu
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid Kurang dari Rp1.500.000,00 22 22,0 22,0 22,
Rp1.500.000,00 s.d Rp3.000.000,00 43 43,0 43,0 65,
Rp3.000.000,00 s.d Rp5.000.000,00 24 240 24,0 8g,
Lebih dari Rp5.000.000,00 11 11,0 11,0 100,
Total 100 100,0 100,0
Pekerjaan_Ortu
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid PNS/TNI/POLRI 16 16,0 16,0 16,0
Karyawan Swasta 18 18,0 180 34,0
Wirausaha 45 450 450 79,0
Pedagang 1 11,0 11,0 90,0
Petani 10 10,0 10,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Info_sekolah
Frequency Percent Valid Percent Cumuiative Percent
Valid ri tau r n
P Dersekoian di SMA Samo lanasie 61 61.0 61,0 61,
Dari alumni 5 50 5,0 66.
Brosur/Pamfiet 17 17,0 17,0 83.
Promosi sekolah 17 17,0 17,0 100,
Total 100 100,0 100,0
Tangible
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2,25 1 1,0 1,0 1,0
2,75 1 1,0 1,0 2,0
2,88 1 1,0 1,0 3,0
3,13 3 3,0 3,0 6,0
3,25 1 1,0 1,0 7.0
3,38 2 2,0 2,0 9,0
3,50 3 30 3,0 12,0
3,63 6 6,0 6,0 18,0
3,75 10 10,0 10,0 28,0
3,88 6 6,0 6,0 34,0
4,00 5 50 5,0 39,0
4,13 7 7,0 7,0 46,0
4,25 1 11,0 11,0 57,0
438 8,0 8,0 65,0
4,50 11 11,0 11,0 76,0
4,63 1% 11,0 11,0 87,0
4,75 7,0 7.0 94.0
4,88 3,0 3,0 97,0
5,00 3 30 30 100,0
Totai 100 100,0 100,0
Keandalan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 3,00 1 1,0 1,0 1,0
3,33 2 2,0 2,0 30
3,50 1 1,0 1,0 4,0
367 6 6,0 6,0 10,0
3,83 5 5,0 5,0 15,0
4,20 7 7.0 7,0 22,0
417 8 8,0 8,0 30,0
4,33 10 10,0 10,0 40,0
4,50 10 10,0 10,0 50,0
4,67 15 15,0 15,0 65,0
4,83 21 21,0 21,0 86,0
5,00 14 14,0 14,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Daya_tangga
Frequency Percent Valid Fercent Cumulative Percent
Valid 3,20 3 3,0 3,0 3,0
3,40 8 8,0 8,0 11,0
3,60 5 50 50 16,0
3,80 5 50 5.0 21,0
4,00 7 7,0 7.0 28,0
4,20 14 14,0 14,0 420
4,40 10 10,0 10,0 52,0
4,60 18 18,0 18,0 70,0
4,80 14 14,0 14,0 84,0
5,00 16 16,0 16,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2,14 1 1,0 1,0 1,0
2, 1 1,0 1,0 2,0
2,86 1 1,0 1,0 3,0
3,14 3 3.0 3,0 6,0
3,29 4 4.0 4,0 10,0
3,43 2 2,0 2,0 12,0
3,57 5 50 50 17,0
37 7 7,0 7.0 240
3,86 6 6,0 6,0 30,0
4,00 13 13,0 13,0 43,0
4,14 10 10,0 10,0 53,0
4,29 9 9,0 9,0 62,0
4,43 7 7.0 7.0 69,0
4,57 7 7.0 7.0 76,0
4,71 15 15,0 15,0 91,0
4,86 5 50 50 96,0
5,00 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Empati
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2,29 1 1,0 1,0 1,0
2,86 1 1,0 1,0 2,0
3,00 1 1,0 1,0 3.0
3,14 2 20 2,0 50
3,29 3 3,0 3,0 8,0
343 3 30 30 11,0
3,57 6 6,0 6,0 17,0
3,71 5 5,0 50 22,0
3,86 12 12,0 12,0 340
4,00 5 50 50 39,0
4,14 8 8,0 8,0 47,0
4,29 10 10,0 10,0 57,0
4,43 10 10,0 10,0 67,0
4,57 9 9,0 9,0 76,0
4,71 9 9.0 9,0 85,0
4,86 6 6,0 6,0 91,0
5,00 9 9,0 9,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Manfaat
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2,60 1 1,0 1,0 1,0
3,00 1 1,0 1,0 2,0
3,20 3 3,0 30 5,0
330 3 3,0 30 8,0
3,50 2 2,0 2,0 10,0
3,60 3 3,0 3,0 13,0
370 2 2,0 2,0 15,0
3,80 4 4,0 4,0 19,0
3,90 6 6,0 6,0 25,0
4,00 9 9,0 9.0 34,0
410 9 9,0 9,0 43,0
4,20 5 5.0 5,0 48,0
4,30 7 7.0 7.0 55,0
4,40 6 6,0 8,0 61,0
4,50 8 8,0 8,0 69,0
4,60 13 13,0 13,0 82,0
470 5 50 50 87,0
4,80 7 7.0 7.0 94,0
4,90 2 2,0 2,0 96,0
5,00 4 4,0 4,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Biaya
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1,83 1 1,0 1,0 1,0
2,17 1 1,0 1,0 2,0
2,33 1 1,0 1,0 30
2,50 2 2,0 2,0 50
2,67 1 1,0 1,0 6.0
2,83 6 6,0 6,0 12,0
3,00 4 4,0 4,0 16,0
3,17 4 40 40 20,0
3,33 8 8,0 8,0 28,0
3,50 7 7,0 7,0 35,0
3,67 11 11,0 11,0 46,0
3,83 6 6,0 6,0 52,0
4,00 9 9,0 9,0 61,0
4,17 12 12,0 12,0 73,0
4,33 7 7,0 7,0 80,0
4,50 10 10,0 10,0 90,0
4,67 9 9,0 9,0 99,0
4,83 1 1,0 1.0 100,0
Total 100 100,0 100,0
lntegrims
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2,67 1 1,0 1,0 1,0
3,00 3 30 3.0 4.0
3,50 1 1,0 1,0 5,0
3,67 6 6,0 6.0 11,0
383 7 7,0 7,0 18,0
4,00 14 14,0 14,0 32,0
4,17 4 40 4,0 36,0
4,33 7 7,0 7,0 43,0
4,50 11 11,0 11,0 540
4,67 6 6,0 6,0 60,0
4,83 18 18,0 18,0 78,0
5,00 22 22,0 220 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kredibilitas
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 3,00 2 20 2,0 2,0
3,14 1 1,0 1,0 3,0
3,29 1 1,0 1,0 4,0
343 1 1,0 1,0 50
3,57 6 6,0 60 11,0
3,71 1 1,0 1,0 12,0
3,86 5 5,0 5,0 17,0
4,00 6 6.0 6,0 23,0
4,14 9 9,0 8,0 32,0
4,29 8 8.0 8,0 40,0
443 10 10,0 10,0 50,0
457 16 16,0 16,0 66,0
4,71 21 21,0 21,0 87.0
4,86 5 50 5,0 92,0
5,00 8 8,0 8,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
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Reputasi

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 2,50 1 1,0 1,0 1,0
3,00 2 2,0 2,0 3.0
3,50 2 2,0 2,0 5,0
4,00 19 19,0 19,0 240
4,50 26 26,0 26,0 50,0
5,00 50 50,0 50,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Kinerja
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1,67 1 1,0 1,0 1,0
2,67 2 2,0 2,0 3.0
3,00 8 8,0 8,0 11,0
3,33 11 11,0 11,0 220
3,67 12 12,0 12,0 34,0
4,00 19 19,0 19,0 53,0
4,33 18 18,0 18,0 71,0
4,67 14 14,0 14,0 85,0
5,00 15 15,0 15,0 100,0
Total 100 100,0 100,0
Harapan
Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Valid 1,33 1 1,0 1,0 1,0
2,67 1 1,0 1,0 2,0
3,00 8 8,0 8,0 10,0
333 9 9,0 9,0 19,0
3,67 18 18,0 18,0 37,0
4,00 24 24,0 24,0 61,0
4,33 22 22,0 220 83,0
4,67 10 10,0 10,0 93,0
5,00 7 7.0 7,0 100,0
Total 1G0 100,0 100,0
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LAMPIRAN 4 : TABEL OUTPUT SPSS UJI VALIDITAS

VALIDITAS KUALITAS LAYANAN

42748.pdf

VALIDITAS KUALITAS LAYANAN

itern Pernyataan Kualitas Keterangan

X1 Pearson .
Correlation ,507
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100

X2 Pearson .
Correlation ,532
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 an
N 100

X3 Pearson .
Correlation ,496
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 a
N 100

X4 Pearson -
Correlation ,706
tailed) 000 a
N 100

X5 Pearson -
Correlation ,569
Sig. vald
tailed) 000 al
N 100

X6 Pearson -
Correlation 716
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100

X7 Pearson -
Correlation ,488
tailed) ,000 at
N 100

X8 Pearson -
Correlation ,520
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100

X9 Pearson .
Correlation 518
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100

X10 Pearson -
Correlation 464
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100

Item Pernyataan Kualitas Keterangan

X1 Pearson .
Correlfation ,626
Sig. (2~ Vali
tailed) ,000 alid
N 100

X12 Pearson .
Correlation ,625
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 al
N 100

X13 Pearson .
Correlation 677
Sig. (2- Vali
tailed) 000 alid
N 100

X14 Pearson R
Correlation 576
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 al
N 100

X15 Pearson .
Correlation 637
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 aw
N 100

X16 Pearson .
Correlation 596
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 a
N 100

x17 Pearson _
Correlation ,633
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 al
N 100

X18 Pearson .
Correlation 461
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 a
N 100

X19 Pearson .
Correlation ,559
Sig. (2- Vaii
tailed) ,000 alid
N 100

X20 Pearson -
Correlation ,604
Sig. (- Valid
taited) ,000 an
N 100

X21 Pearson . ]
Correlation ,655 Valid
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VALIDITAS KUALITAS LAYANAN
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Iltem Pernyataan Kualitas Keterangan

Sig. (2
tailed) ,000
N 100

x22 Pearson .
Correlation 633
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 '
N 100

X23 Pearson .
Cormelation ,644
Sig. (2- Valid
taited) .000
N 100

X24 Pearson ”
Correlation ,698
Sig. (2- Valid
tailed) 000 al
N 100

X25 Pearson .
Correlation 581
Sig. (2- Valid
tailed) 000 ‘
N 100

X26 Pearson .
Correlation 639
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 a
N 100

X27 Pearson .
Correlation ,500
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 2
N 100

X28 Pearson .
Correlation 554
Slg (2-— Valid
tailed) ,000 :
N 100

X29 Pearson .
Correlation 615
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100

X30 Pearson .
Correlation 664
Sig. (2- Valid
tailed) 000 '
N 100

X31 Pearson .
Correlation 736
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100
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VALIDITAS KUALITAS LAYANAN
ltem Pernyataan Kualitas Keterangan
X32 Pearson .
Correlation 877
Sig. (2- Valid
tailed) ,000 &l
N 100
X33 Pearson .
Correlation 610
Sig. (2- Valid
tailed) 000 '
N 100
Kualitas | Pearson
Correlation 1
Sig. (2- lid
tailed) vali
N 100
VALIDITAS PERSEPSI SISWA
ftern Penyataan Persepst Keterangan
Y1.1 Pearson -
Correlation 632
Sig. (2-tailed) ;
1000 Valid
N 100
Y1.2 Pearson .
Correlation 683
Sig. (2-tailed) ;
1000 Valid
N 100
Y13 Pearson -
Correlation 606
Sig. (2-tailed) ;
9 1000 Valid
N 100
Y1.4 Pearson "
Correlation 573
Sig. (2-tailed) ;
000 Valid
N 100
Y1.5 Pearson -
Correlation 477
Sig. (2-tailed .
g. { ) 000 Valid
N 100
Y1.6 Pearson .
Correlation 682
Sig. (2-tailed) i
000 Valid
N 100
Y1.7 Pearson - .
Correlation 634 Valid
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VALIDITAS PERSEPSI SISWA
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Item Penyataan Persepsi Keterangan
Sig. (2-tailed)
,000
N 100
Y1.8 Pearson .
Correlation 745
Sig. (2-tailed) ,
g. ( 000 Valid
N 100
Y1.9 Pearson .
Correlation ,735
Sig. (2-tailed) :
g. ( 000 Valid
N 100
Y1.10 Pearson .
Correlation ,600
Sig. (2-tailed ;
g. ( ) 000 Valid
N 100
Y1.11 Pearson N
Correlation 635
Sig. (2-tailed) ;
9 000 Valid
N 100
Y1.12 Pearson -
Correlation 520
Sig. (2-tailed) ;
g 000 Valid
N 100
Y1.13 Pearson .
Comelation 537
Sig. (2-tailed) .
q 1000 Valid
N 100
Y1.14 Pearson -
Correlation 381
Sig. (2-tailed) ;
g 000 Valid
N 100
Y1.15 Pearson
Correlation ,647
Sig. (2-tailed) ;
g 000 Valid
N 100
Y1.16 Pearson -
Correlation ,256
Sig. (2-tailed) i
9 1003 Valid
N 100
Persepsi | Pearson
Correlation 1
Sig. (2-tailed) Valid
N 100
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VALIDITAS KEPERCAYAAN SISWA
|
lter Pernyataan Kepercayaan Keterangan |
Y2.1 Pearson .
Correlation ,760
Sig. (2- Valid
tailed) 000 &
N 100
Y2.2 Pearson -
Correlation 752
Sig. (2- Valid
tailed) 000 a
N 100
Y23 Pearson .
Correlatian .766
Sig. (2- Valid
tailed) 000 a
N 100
Y2.4 Pearson -
Correlation ,841
Sig. (2- Vali
tailed) 000 ald
N 100
Y25 Pearson .
Correlation 737
tailed) 1000 alid
N 100
Y26 Pearson -
Correlation ,734
tailed) 000 a
N 100
Y2.7 Pearson .
Correlation 616
Sig. (2- valid
tailed) ,000
N 100
Y2.8 Pearson -
Correlation 670
Sig. (2- Vali
tailed) .000 alid
N 100
Y2.9 Pearson -
Corretation 638
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100
Y210 Pearson -
Correlation ,736
Sig. (2- Valid
tailed) 000
N 100
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VALIDITAS KEPERCAYAAN SISWA VALIDITAS KEPUASAN SISWA
ltem Permnyataan Kepercayaan Keterangan tem Pernyataan Kepuasan Keterangan
Y2.11 Pearson . Y3.4 Pearson .
Cormefation 779 Correlation ,745
Sig. (2- . Sig. (2-tailed) .
tailed) 000 Valid 000 Valid
N 100 N 100
Y2.12 Pearson - Y3.5 Pearson .
Correlation ,566 Correlation ,752
Sig. (2- ; Sig. (2-tailed) ;
tai?ed) 000 Valid 9 000 Valid
N 100 N 100
Y213 Pearson R Y3.6 Pearson -
Correlation ,276 Correlation ,768
Sig. (- : Sig. (2-tailed) :
taﬁed) 005 Valid g 000 Valid
N 100 N 100
Y2.14 Pearson " Kepuasan | Pearson
Correlation ,586 Correlation 1
Sig. (2- Valid Sig. (2-tailed) Valid
tailed) :000 a
N 100 N 100
Y2.15 Pearson .
Correlation 562
Sig. (2- Valid
tailed) ,000
N 100
Kepercayaan | Pearson
Correlation 1
Sig. (2- Valid
tailed)
N 100
VALIDITAS KEPUASAN SISWA
ltem Pemyataan Kepuasan Keterangan
Y31 Pearson .
Correlation .807
Sig. (2-tailed ;
g. ( ) 000 Valid
N 100
Y3.2 Pearson .
Correlation ,839
Sig. (2-tailed ;
g ) 000 Valid
N 100
Y33 Pearson .
Correlation 771
Sig. (2-tailed i
g ) 000 Valid
N 100
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LAMPIRAN 5 : TABEL OUTPUT SPSS UJI RELIABILITAS

Reliabilitas Kualitas

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of ltems
,947 34
Reliabilitas Persepsi
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 ,0
Total 100 100,0
a. Listwise deletion based on all variables in the
procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of ltems
,887 17
Reliabilitas Kepercayaan
Case Processing Summar
N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha | N of items
,922 16
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Reliabilitas Kepuasan

Case Processing Summary

N %
Cases Valid 100 100,0
Excluded® 0 0
Total 100 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha | N of ltems

,908

7
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LAMPIRAN 6 : TABEL OUTPUT SPSS UJI NORMALITAS

Regression
Variables Entered/Removed®

Model Variables Entered | Variables Removed
1 Kualitas®

a. Dependent Variable: Persepsi
b. All requested variables entered.

Method
Enter

Model Summary”

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,765° ,586 ,581 ,34431
a. Predictors: (Constant), Kualitas
b. Dependent Variable: Persepsi
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,411 1 16,411 138,438 000°
Residual 11,618 98 119
Total 28,029 99
a. Dependent Variable: Persepsi
b. Predictors: (Constant), Kualitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) ,865 273 3,172 ,002
Kualitas ,768 ,065 ,765 11,766 ,000
a. Dependent Variable: Persepsi
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,8395 4,6859 4,0495 ,40715 100
Residual -,85146 ,63780 ,00000 ,34256 100
Std. Predicted Value -2,972 1,563 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,473 1,852 ,000 ,995 100
a. Dependent Variable: Persepsi
NPar Tests
One-Sample KolmggorovSmimov Test
Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters™® Mean ,0000000
Std. Deviation 99493668
Most Extreme Differences Absolute ,054
Positive ,036
Negative -,054
Test Statistic ,054
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Kualitas® Enter

a. Dependent Variabie: Kepercayaan
b. All requested vanables entered.

Model Summary®

Std. Error of the
Estimate

,37555

Model R

1 ,762°
a. Predictors. {Constant), Kualitas

b. Dependent Variable: Kepercayaan

R Square
,581

Adjusted R Square
577

Koleksi Perpustakaan Universitas terbuka



42748 .pdf 143
ANQVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 19,174 1 19,174 135,950 ,000
Residual 13,821 98 141
Total 32,995 99
a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. Predictors: (Constant), Kualitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,128 ,298 3,790 ,000
Kualitas ,830 ,071 762 11,660 ,000
a. Dependent Variable: Kepercayaan
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 3,2617 5,2574 4 5695 44008 100
Residual -1,20125 ,98536 ,00000 ,37365 100
Std. Predicted Value -2,972 1,563 ,000 1,000 100
Std. Residual -3,199 2,624 ,000 ,995 100
a. Dependent Variable: Kepercayaan
NPar Tests
One-Sample Kolmogorov-Smimov Test
Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters®” Mean ,0000000
Std. Deviation ,99493668
Most Extreme Differences Absoiute ,074
Positive ,050
Negative - 074
Test Statistic 074
Asymp. Sig. (2-tailed) ,194°
a. Test distributior is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 Kepercayaan,
Kualitas, Persepsi® Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Ali requested variables entered.
Mode! Summary”®
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,760° 578 565 A7174
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,240 3 9,747 43798 ,000°
Residual 21,364 96 222
Total 50,604 99
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Mode! B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -453 403 -1,124 264
Kualitas ,271 149 ,201 1,816 ,073
Persepsi 563 169 419 3,338 ,001
Kepercayaan ,243 ,155 ,196 1,570 ,120

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,3827 4,9536 4,0582 ,54347 100
Residual -1,20649 ,89377 ,00000 ,46454 100
Std. Predicted Vaiue -3,083 1,848 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,558 2,107 ,000 ,985 100
a. Dependent Variable: Kepuasan
NPar Tests
One-Sample Kolmogorov-Smimov Test
Standardized
Residual
N 100
Normal Parameters®® Mean ,0000000
Std. Deviation 98473193
Most Extreme Differences Absolute ,071
Positive ,042
Negative -,071
Test Statistic ,071
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%¢

a. Test distribution is Nommal.

b. Caiculated from data.

c. Liliiefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.
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LAMPIRAN 7 : TABEL OUTPUT SPSS UJI MULTIKOLINIERITAS

Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 Kepercayaan,
Kualitas, Persepsi® Enter

a. Dependent Vanable: Kepuasan
b. Al requested variables entered.

Model Summary®

42748.pdf

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,760° ,578 ,565 47174
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOQVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,240 3 9,747 43,798 ,000°
Residual 21,364 96 223
Total 50,604 99
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t SigF Tolerance VIF
1 (Constant) -,453 ,403 -1,124 ,264

Kualitas 271 ,149 ,201 1,816 ,073 ,359 2,782

Persepsi ,563 ,169 ,419 3,338 ,001 279 3,582

Kepercayaan ,243 ,155 ,196 1,570 ,120 ,282 3,544
a. Dependent Variable: Kepuasan

Collinearity Diagnostics‘

Mo Variance Proportions
del Dimension Eigenvalue | Condition Index | (Constant) Kualitas Persepsi Kepercayaan
1 1 3,983 1,000 ,00 ,00 ,00 ,00

2 ,010 19,568 ,898 ,03 ,06 03

3 ,004 31,241 ,01 97 ,20 15

4 ,003 37,181 ,01 ,00 75 82
a. Dependent Variable: Kepuasan

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 22,3827 4,9536 4,0582 ,54347 100
Residual -1,20649 ,09377 ,00000 ,46454 100
Std. Predicted Value -3,083 1,648 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,558 2,107 ,000 985 100

a. Dependent Variable: Kepuasan
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LAMPIRAN 8 : TABEL OUTPUT SPSS UJI HETEROSKEDASTISITAS
Regression
Variables Entered/Removed®
Mode! Variables Entered | Variables Removed Method
1 n
Kualtss, Perseps’ Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Al requested variables entered.
Model Summary”
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,760° ,578 ,565 47174
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,240 3 9,747 43,798 ,000°
Residual 21,364 96 223
Total 50,604 99
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,453 403 -1,124 ,264
Kualitas ,271 ,149 ,201 1,816 ,073
Persepsi ,563 ,169 419 3,338 ,001
Kepercayaan ,243 ,155 ,196 1,570 ,120
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics”
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,3827 4,9536 4,0582 54347 100
Residual -1,20649 ,99377 ,00000 ,46454 100
Std. Predicted Value -3,083 1,648 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,558 2,107 ,000 ,985 100
a. Dependent Variable: Kepuasan
Regression
Variables Entered/Removed’
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 n
Eﬁzﬁ{::,yS:rs'epsi” Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary”
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,770° ,594 ,581 2,36577
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 784,891 3 261,630 46,746 ,000°
Residual 537,299 96 5,597
Total 1322,190 99

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
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Coefficients’
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -3,680 2,403 -1,532 129
Kualitas 067 026 276 2,543 ,013
Persepsi ,142 ,056 ,298 2,536 ,013
Kepercayaan ,139 ,064 ,262 2,157 ,034
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 14,3037 28,4385 24,0900 2,81570 100
Residual -5,74811 4,75556 ,00000 2,32965 100
Std. Predicted Value -3,476 1,544 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,430 2,010 ,000 ,985 100
a. Dependent Variable: Kepuasan
Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Variables Removed Method
Lnkual
1 t:::?g ' Enter
a. Dependent Variable: Lnll2
b. All requested variables entered.
Model Summary
Std. Error of the
Mode! R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,229° ,052 ,023 1,77645
a. Predictors: (Constant), Lnkepry, Lnkual, Lnpers
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,720 3 5,573 1,766 ,159
Residual 302,953 96 3,156
Total 319,673 99
a. Dependent Variable: LnU2
b. Predictors: (Constant), Lnkepry, Lnkuai, Lnpers
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 16,286 7,746 2,102 ,038
Lnkual -5,192 2,655 -332 -1,956 ,053
Lnpers ,786 2612 ,055 ,301 764
Lnkepry 1,603 3,065 101 ,523 ,602

a. Dependent Variable: LnU2
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LAMPIRAN 9 : TABEL OUTPUT SPSS UJI LINIERITAS

Regression
Variables Entered/Removed®
Mode! Variables Entered | Variables Removed Method
1 X_Sqr, Kualitas® Enter

a. Dependent Vanable: Persepsi
b. All requested variables entered.

Model Summary®

42748.pdf

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 ,776° ,601 593 ,33938 2,129
a. Predictors: (Constant), X_Sgr, Kualitas
b. Dependent Variable: Persepsi
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,857 2 8,428 73,178 ,000°
Residual 11,172 97 115
Total 28,029 99
a. Dependent Variable: Persepsi
b. Predictors: (Constant), X_Sqr, Kualitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -2,458 1,711 -1,436 154
Kualitas 2,461 ,863 2,452 2,851 ,005
X_Sqr -,212 ,108 -1,691 -1,967 ,052
a. Dependent Variable: Persepsi
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,4700 4,5487 4,0495 ,41264 100
Residual -,81375 ,61989 ,00000 , 33593 100
Std. Predicted Value -3,828 1,210 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,398 1,827 ,000 ,990 100
a. Dependent Variable: Persepsi
Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Varables Removed Method
1 Kualitas® Enter
a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. All requested variables entered.
Model Summary”®
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 ,762° ,581 577 , 37555 1,668
a. Predictors: (Constant), Kualitas
b. Dependent Variable: Kepercayaan
ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 19,174 1 19,174 135,950 ,000°
Residual 13,821 98 141
Total 32,995 99
a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. Predictors: (Constant), Kualitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1,128 ,298 3,790 ,000
Kualitas ,830 ,071 762 11,660 ,000

a. Dependent Variable: Kepercayaan
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Residuals Statistics®

Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 3,2617 5,2574 4,5695 ,44008 100
Residual -1,20125 ,98536 ,00000 ,37365 100
Std. Predicted Value -2,972 1,563 ,000 1,000 100
Std. Residual -3,199 2,624 ,000 ,985 100

a. Dependent Variabie: Kepercayaan

Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 X_Sar1, Kualitas® . { Enter

a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. Ali requested variables entered.

Model Summary®

Std. Error of the
Mode! R R Square Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson

1 ,784° ,615 ,607 ,36184 1,805

a. Predictors: (Constant), X_Sgr1, Kualitas
b. Dependent Variable: Kepercayaan

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 20,296 2 10,148 77,508 ,000
Residual 12,700 97 131
Total 32,995 99
a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. Predictors: (Constant), X_Sqr1, Kualitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) -4.145 1,824 -2,273 ,025
Kualitas 3,517 ,920 3,229 3,821 ,000
X_Sqr1 -,336 115 -2,474 -2,927 ,004
a. Dependent Variable: Kepercayaan
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,6753 5,0396 4,5695 ,45278 100
Residual -1,27895 ,95693 ,00000 388186 100
Std. Predicted Value -4.184 1,038 ,000 1,000 100
Std. Residual -3,535 2,645 ,000 ,990 100
a. Dependent Variable: Kepercayaan
Regression
Variables Entered/Removed”
Model Variables Entered | Variables Removed Method
‘ Kuaitas, Persepsi Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.

Model Summary”

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson

1 760° 578 565 47174 1,996
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi

b. Dependent Variable: Kepuasan

ANOVA*
Mode! Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,240 3 9,747 43,798 ,000°
Residual 21,364 96 ,223
Total 50,604 99

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
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Coefficients?®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,453 ,403 -1,124 ,264
Kualitas 271 ,149 ,201 1,816 ,073
Persepsi ,563 ,169 ,419 3,338 ,001
Kepercayaan ,243 ,155 ,196 1,570 ,120
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Sid. Deviation N
Predicted Value 2,3827 4,9536 4,0582 ,54347 100
Residual -1,20649 99377 ,00000 ,46454 100
Std. Predicted Value -3,083 1,648 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,558 2,107 ,000 ,985 100
a. Dependent Variable: Kepuasan
Regression
Variables Entered/Removed®
Model Vanables Entered | Variables Removed Method
1 Y2_Sqr, X_Saqr,
Y1_Sgr, Pe Si,
Keaeg:éyaar:,e P Enter
Kualitas®
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error of the
Mode! R R Square Adjusted R Square Estimate Durbin-Watson
1 ,767° ,588 562 ,47337 1,909
a. Predictors: (Constant), Y2_Sqr, X_Sqr, Y1_Sgr, Persepsi, Kepercayaan, Kualitas
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA'
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,765 6 4,961 22,139 ,000°
Residual 20,839 93 224
Total 50,604 99
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Y2_Sqr, X_Sqar, Y1_Sgr, Persepsi, Kepercayaan, Kualitas
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t S:g‘ .
1 (Constant) -1,446 2,578 -.561 ,576
Kualitas 2,421 1,742 1,795 1,390 ,168
Persepsi -1,294 1,563 -,963 -,828 ,410
Kepercayaan ,396 1,530 ,320 ,259 ,796
X_Sqr -,261 211 -1,550 -1,236 ,220
Y1_Sgr 230 ,193 1,336 1,189 ,238
Y2 Sgr -018 173 -,124 -, 104 918
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 21771 5,0341 4,0582 ,54832 100
Residual -1,22292 ,99114 ,00000 ,45880 100
Std. Predicted Vaiue -3,431 1,780 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,583 2,094 ,000 ,969 100

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Regression
Variables Entered/Removed’
Model Variables Entered Variables Removed Method
1 Kualitas® Enter

a. Dependent Variable: Persepsi
b. All requested variables entered.

Model Summary®

42748.pdf

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,765° ,586 581 ,34431
a. Predictors: (Constant), Kualitas
b. Dependent Variable: Persepsi
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 16,411 1 16,411 138,438 ,000°
Residual 11,618 98 119
Total 28,029 99
a. Dependent Variable: Persepsi
b. Predictors: (Constant), Kualitas
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) ,865 273 3172 ,002
Kualitas ,768 ,065 ,765 11,766 ,000
a. Dependent Variable: Persepsi
Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,8395 4,6859 4,0495 40715 100
Residual -,85146 ,63780 ,00000 34256 100
Std. Predicted Value -2,972 1,563 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,473 1,852 ,000 ,995 100
a. Dependent Variable: Persepsi
Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 Kualitas® Enter
a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. All requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 762" ,581 577 , 37555
a. Predictors: (Constant), Kualitas
b. Dependent Variable: Kepercayaan
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 19,174 1 19,174 135,950 ,000
Residual 13,821 98 141
Total 32,995 99
a. Dependent Variable: Kepercayaan
b. Predictors: (Constant), Kualitas
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 1,128 ,298 3,790 ,000
Kualitas ,830 ,071 762 11,660 ,000

a. Dependent Variable: Kepercayaan
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Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 3,2617 5,2574 4,5685 ,44008 100
Residual -1,20125 98536 ,00000 37365 100
Std. Predicted Value -2,972 1,563 ,000 1,000 100
Std. Residual -3,199 2,624 ,000 ,995 100
a. Dependent Variable: Kepercayaan
Regression
Variables Entered/Removed"
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 Kepercayaan,
Kuzlitas,yPersepsi" Enter
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Ali requested variables entered.
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Sguare Adjusted R Square Estimate
1 ,760° ,578 ,565 47174
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas, Persepsi
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 29,240 3 9,747 43,798 ,000"
Residual 21,364 96 223
Total 50,604 99
a. Dependent Varnable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Kualitas. Persepsi
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -,453 ,403 -1,124 ,264
Kualitas ,271 ,149 ,201 1,816 ,073
Persepsi ,563 ,169 419 3,338 ,001
Kepercayaan ,243 ,155 ,196 1,570 ,120
a. Dependent Variable: Kepuasan
Residuals Statistics”
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 2,3827 4,9536 4,0582 ,54347 100
Residual -1,20649 ,99377 ,00000 ,46454 100
Std. Predicted Vaiue -3,083 1,648 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,558 2,107 ,000 ,985 100

a. Dependent Variable: Kepuasan
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Regression
Variables Entered/Removed®
Model Variables Entered | Variables Removed Method
1 Persepsi, Kualitas® Enter

a. Dependent Variable: Kepuasan
b. All requested variables entered.

Model Summary®

42748.pdf

Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 ,753° ,567 ,558 47529
a. Predictors: (Constant), Persepsi, Kualitas
b. Dependent Variable: Kepuasan
ANOQVA®

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 28,692 2 14,346 63,507 ,000

Residual 24,912 97 ,226

Total 50,604 99
a. Dependent Variable: Kepuasan
b. Predictors: (Constant), Persepsi, Kualitas

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -310 ,395 -784 ,435

Kualitas ,356 ,140 ,264 2,545 ,013

Persepsi 714 ,139 ,531 5,121 ,000
a. Dependent Variable: Kepuasan

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 2,4134 4,9651 4,0582 ,53835 100
Residual -1,25872 1,00267 ,00000 ,47046 100
Std. Predicted Value -3,055 1,685 ,000 1,000 100
Std. Residual -2,648 2,110 ,000 ,990 100

a. Dependent Variable: Kepuasan
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