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ABSTRAK

Analisis Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Siswa SMA Negeri 1
Pangkalpinang Menggunakan Metode Servqual dan Importance Performance
Analysis

Oleh : Rachmad
e-mail: rachmad_rusli@yahoo.co.id
Universitas Terbuka Indonesia

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepentingan dan tingkat
Kinerja atribut-atribut mutu pelayanan SMA Negeri 1 Pangkalpinang,
menganalisis perbedaan tingkat kinerja sekolah dengan tingkat\kepentingan siswa
di SMA Negeri 1 Pangkalpinang, dan merekomendasikan cara untuk
meningkatkan kepuasan siswa SMA Negeri 1 Pangkalpinang.

Jenis penelitian adalah penelitian kuantitatif-yang bersifat kausal dengan
menggunakan metode survey. Subyek dan lokasi‘penélitian adalah 89 siswa di
SMA Negeri 1 Pangkalpinang Provinsi, Kepulatan Bangka Belitung. Uji
reliabilitas dan validitas dilakukan untuk/melihat valid atau tidaknya kuesioner
penelitian. Untuk mengukur kepuasan,siswa digunakan metode servqual (service
quality). Analisis tingkat kinerja sekdlah dan tingkat kepentingan digunakan
metode importance Performance Analisys.

Berdasarkan analisis menggunakan metode servqual hanya enam atribut
kualitas pelayanan yang tingkat kepuasannya kategori cukup puas. Sedangkan 10
atribut kualitas pelayafiari<tainnya kategori kurang puas. Berdasarkan dimensi
servgqual hanya dimensi responsiveness yang tingkat kepuasan kategori cukup
puas, dimensi yang flainnya kategori kurang puas. Berdasarkan importance
Performance Analisys terdapat empat atribut yang menunjukkan konsumen
kurang puaS‘Atribut tersebut adalah kehandalan guru menguasai karakteristik
peserta didiky menguasai teori belajar mengajar dan prinsip-prinsip pembelajaran
yang mendidik dan pengembangan potensi siwa; kepala sekolah dapat dipercaya
dalam pengelolaan keuangan sekolah.Kemudian jaminan dari guru atas
penguasaan materi, struktur,konsep, dan pola pikir keilmuan yang mendukung
mata pelajaran yang diampu; dan empathy dari guru dan kepala sekolah atas
permasalahan kegiatan belajar mengajar, keluhan peserta didik dan kebutuhan
berprestasi dalam perlombaan akademim dan non akademik. Hasil penelitian
menunjukkan ada perbedaan tingkat kinerja sekolah dengan tingkat kepentingan
siswa di SMA Negeri 1 Pangkalpinang dari masing-masing 16 atribut pelayanan
jasa.
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ABSTRACT

Analysis of service quality for student satisfaction using service quality
(servgual) method and Importance-Performance Analysis
at SMA Negei 1 Pangkalpinang
By : Rachmad

e-mail: rachmad_rusli@yahoo.co.id

The Indonesia Open University

Key words: service quality, servqual, importance-performance analysis,
satisfaction

This research aims to analysis the different of School performanse with the level
of student needs at SMA Negeri 1 Pangkalpinang. To apalysis-ievel need and
level performance and level of performance aspect of service.quality at SMA N 1
Pangkalpinang. And to recomend ways for increasing“customer satisfaction at
SMA N 1 Pangkalpinang. The tipe of research is~guantitative research with has
causal character by applying survey method. Thewsulsject and research location is
89 students at SMA N 1 Pangkalpinang, Bangka Befitung province. Reability and
validity test is proved to check research quesionare wether it is valid or not.
Servqual method is used to measure students satisfaction. IPA is use for Analysis
of school performance level and need leyvel,

Based on analysis of servqual fviethod only six service quality atributes is quite
satisfied level and 10 serviee quality atributes is less satisfied level. Based on
IPA, results has 4 aspects Which show dissatisfaction customer. The aspects is
teacher competences townaster students character, teaching and learning theory
and principles learning’process with educate and develope student potentials. The
principal can be«trusted” to manage school finance. Then teacher assurence of
mastering teaching of materials, structure, concept, and knowledge of thinking
that support the subject is taught by the teacher, teacher and principal empathy for
teaching “and) learning activity, student complain and achievment need to join
academic and non academic competion. The results of research show the different
between satisfaction level school performance with level student importance at
SMA N 1 Pangkalpinang from each 16 aspects of service.
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BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

A. Kajian Teori

1. Jasa

Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari
satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi
secara b ersamaan, y ang interaksi antara pemberij asd dah penerima j asa

mempengaruhi hasil jasa tersebut.

Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatdn yang'dapat ditawarkan oleh satu
pihak ke pada p ihak lain, yang pa da da,sarnya bersifat intangible ( tidak
berwujud) dant idak mengakibatlkan pe rpindahan ke pemilikana papun
terhadap jasanya. Produk jasa dapat berhubungan dengan produk fisik maupun

tidak terkait dengangradiik-fisik (Kotler, 2007 ).

Definisidain.yang berorientasi pada aspek proses atau aktivitas
dikemukakan oleh Gronroos (2000) dalam Tjiptono dan Chandra (2011:17) :

““ jasa’adalah proses yang terdiri atas serangkaian aktivitas intangible yang
biasanya (namun t idak harus selalu) t erjadi pada interaksi a ntara pe langgan
dan karyawan jasa da n/atau sumber daya fisik atau barang dan/atau sistem
penyedia jasa, yang disediakan sebagai solusi atas masalah pelanggan”.

Dengan demikian, keluaran dari usaha jasa pada dasarnya tidak berwujud.
Jasa juga bukan merupakan barang. Jasa merupakan proses atau aktivitas yang
tidak b erwujud dan m erupakan perbuatan y ang d itawarkan oleh s atu orang

atau kelompok kepada orang lain.
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Stanton (1993) m engungkapkan b ahwa j asa a dalah sesuatuy ang dapat
diidentifikasi secarat erpisah, tidak b erwujud, ditawarkan u ntuk memenuhi
kebutuhan. Jasa dapat dihasilkan dengan menggunakan benda-benda berwujud
ataupun tidak. S edangkan Zeithaml d an Marie ( 2006 ) mendefinisikan jasa
sebagai s uatu ke giatane konomi yango utputnya bukanpr oduk, jasa
dikonsumsi bersamaan dengan waktu produksi dan memberikan nilai tambah,

serta bersifat tak berwujud.

Jasa me miliki karakteristik y ang membedakannya ¢ dasi pr oduk b erupa
barang. Karakteristik utama yang membedakannya jasa‘déngan produk adalah
sifat jasa yangt idak da pat di lihat ( tidak ny atas“di samping ke terlibatan
konsumen secara aktif dalam proses pehyampaian jasa . Secara keseluruhan
dapat dilihat perbedaan antara barang\dan jasa, perbedaan karakteristik yang
diberikan o leh beberapa p ghuli§ antara lain: G roonroos ( 1983), Lovelock
(1983), Norman (1984),-Z¢€ithaml, Parasuraman dan Berry (1985) dalam Jasfar

(2005), yang ditafnpilkan Tabel 2.1

Tabel 2.1
Perbedaan-perbedaan antara barang dan jasa
Barang Jasa
Dapat dilihat Proses atau aktivitas tidak dapat dilihat
Konsumen tidak terlibat dalam proses | Konsument erlibatda lampr oses
produksi produksi
Produksi dan konsumsi terpisah Produksida nko nsumsi bersamaan

waktu dan tempat

Produk/proses bersipat homogen Proses dan hasil berbeda-beda

Dimungkinkan hu bungan ya ng t idak | Hubungan1 angsung a dalah ha 1ya ng
langsunga ntarapr odusenda n | sangat utama
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Barang

Jasa

konsumen

Persediaan dapat diciptakan

Penciptaan p ersediaan t idak mungkin
/sulit

Dapat dibawa Tidak dibawa(melekat kepada penyedia
jasa)
Dapat diekspor Sulit diekspor

Nilait ambahd iciptakan dida lam
pabrik

Nilait ambaht erjadipa daw aktu
interaksia ntarapr odusenda n
konsumen

Konsentrasipa das wuatupr oses
produksi tertentu dapat dilakukan

Konsentrasi pada syattrproses produksi
tertentu tidak da-pat d ilakukan ka rena
tersebarnya,dacsahproduksi

Kepemilikan berpindah pa das aat
penjualan

Tidak-adaperpindahan kepemilikan

Dapat diujicobakan sebelum dijual

Tidak” ada sebelum pe njualanda n
sangat sulit untuk diujicobakan

Pengembalian barang d imungkinkan
seperti halnya pemberian garansi

Pengembaliant idak d imungkinkan
pemberian garansi juga sangat sulit

Penjualan b arangb ekas | Penjualant idak mungkin dilakukan
dimungkinkan lebih dari satu kali
Dapat diberi hak pateft Susah untuk diberi hak paten

Sumber : Jasfar, 2005

Jasa“friemiliki empat karakteristik unik yang membedakannya dari barang

danb erdampak padas trategim engelola dan m emasarkannya. Keempat

karakteristik utamat ersebut d inamakan paradigmal HIP: Intangibility,

Heterogeneity, Inseparability,dan Perishability (Lovelock & G ummesson ,

2004)

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) , karakteristik jasa dapat diuraikan

sebagai berikut :
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a. Intangible (tidak berwujud ). Jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak
dapat dirasakan, dan tidak dapat dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.
Jasa berbeda de ngan ba rang. B ila b arang merupakan s uatu obyek, a lat,
material at au benda; m akaj asam erupakan perbuatan , tindakan,
pengalaman, proses, kinerja (performance) atau usaha (Berry, 1980). Bila
barang dapat d imiliki , maka jasa hanya da pat d ikonsumsi t etapi t idak

dapat dimiliki (non-ownership).

b. Inseparability (t idak da pat d ipisahkan ) . Barang ¢biasaiiya d iproduksi
terlebih da hulu, ke mudian dijual, kemudian dikonsumsi. Sedangkan jasa
umumnya d ijual t erlebih dahulu, kemudian dvproduksi da n d ikonsumsi
pada w aktu dant empat yang sama. Jiasad iproduksi ( dihasilkan ) da n
dirasakan pa da w aktu bersaniaam, Apabila d ikehendaki o leh seseorang
untuk di serahkan ke pada p thak lainnya, maka or ang itua kant etap

merupakan bagian jasda tersebut.

Interaksi anfard pényedia jasa dan pelanggan merupakan ciri khusus dalam
pemasaran jasa: Keduanya mempengaruhi hasil dari jasa bersangkutan. Dalam
hubungan a’ntara pe nyedia jasa da n pe langgan, e fektivitas individu yang

menyampaikan jasa (contact-personnel) merupakan unsur kritis .

c. Variability (b ervariasi) / heterogeneity .J asa s enantiasa mengalami
perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa, penerima jasa dan kondisi
dit empat jasat ersebut d iberikan. Jasa bersipat s angat v ariabel karena

merupan non-standardized output, artinya terdapat banyak variasi bentuk,
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kualitas, dan jenis, tergantung pada siapa, kapan,dan dimana jasa tersebut

diproduksi.

d. Perishability ( tidak tahan lama ). Daya tahan suatu jasa tergantung pada
situasi yang diciptakan o leh be rbagai faktor. Jasa merupakan ko moditas
yang t idak t ahan lama, t idak da pat di simpan u ntuk pe makaian u lang d i
waktu da tang,d ijualke mbali, ataud ikembalikan( Edget &

Parkinson,1993; Zeithaml & Bitner ,2003).

Pengukuran kua litas pa da industrij asas ulits ekalid ‘ilakukanka rena
karakteristik jasa pa da u mumnya t idak t ampak. Myenutut G asperz ( 1997) ,
karakteristik unik industri jasa / pelayanan y ang'§ekaligus m embedakannya dari

barang antara lain :

a. Pelayanan merupakan outputitak-berbentuk (intangible output )

b. Pelayanan merupaka ouitput variabel , atau tidak standar.

c. Pelayanan tidak’“dapatd isimpan ke d alamp ersediaan,t etapida pat

dikonsumstdalam produksi.

d. Terdapat hubungan langsung dengan pelanggan melalui proses pelayanan

e. Pelanggans ekaligus merupakan input ba gip rosespe layanan yang

diterimanya.

f. Keterampilan personil d iserahkan atau diberikan s ecara langsung kepada

pelanggan.

g. Pelayanan tidak dapat diproduksi secara massal.
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h. Membutuhkan pe rtimbangan pr ibadi yangt inggida ri individu yang

memberikan pelayanan.

i. Perusahaan jasa pada umumnya bersifat padat karya.

J- Fasilitas pelayanan berada dekat dengan lokasi pelanggan.

k. Pengukuran efektifitas pelayanan bersifat subjektif.

. Pengendalian kualitas terutama dibatasi hanya pada pengendalian proses.

m. Option penetapan harga adalah lebih rumit

Menurut peneliti jasa dalam konteks pendidikan-adalahproses yang terdiri atas
serangkaian aktivitas intangible yang biasanya/{namun tidak harus selalu) terjadi
pada interaksi antara siswa, orang tua giswa dan guru serta karyawan jasa dan/atau
sumber da ya fisik at au barang dan/dtau sistem penyedia jasa, yang disediakan
sebagai solusi a tas masaldh.peilanggan. H al t ersebut de ngan memperhatikan

karakteristik jasa intarigitile, ynseparability, variability dan perishability.

2. Service Quality ( Kualitas Pelayanan )

MenurutGoetsch dan Davis (1994) dalam Tjiptono dan Diana (2003), kualitas
merupakan s uatu kondisid inamis yang berhubungand engan pr oduk, j asa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi a tau melebihi harapan. O Isen
dan Wyckoff (1978) dalam Y amit (2004) mendefinisikan jasa pe layanan adalah
sekelompok manfaat yang berdaya guna baik secara eksplisit maupun implisit atas
kemudahan untuk mendapatkan barang maupun jasa pe layanan. M enurut L ewis

dan B ooms ( 1983) y ang d ikutip T jiptono ( 1997), kua litas jasa a dalah ukur an
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seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi

pelanggan.

Kualitas d iperlukan da lam pe nyediaan pr oduk a tau jasa ke pada pe langgan.
Produk y ang berkualitas a dalah pr oduk y ang memiliki spesifikasi yang sesuai
dengan ke butuhan ko nsumen s ehingga menyebabkan ko nsumen merasa pua s.
Bagi perusahaan yang bergerak di bidang jasa, memuaskan kebutuhan pelanggan
berarti pe rusahaan harus memberikan pe layanan b erkualitas ( service quality )
kepada pe langgannya. Berdasarkan ur aian d iatas pe neliti mengambil pe ngertian
kualitas pelayanan a dalah ukur an s eberapa baik t ingkat 1 dydnan yang diberikan
mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan s ehihggasekelompok manfaat yang
berdaya gu na baik secara eks plisit maupur,_implisit at as ke mudahan u ntuk

mendapatkan barang maupun jasa pelayanan,

Metode Servqual (service guality)adalah metode yang sering digunakan untuk
mengukur kua litas layafiah ~D’alam metode Servqual terdapat s epuluh faktor
utama atau dimensi\S&rvgual yang menentukan kualitas pelayanan ( Zeithaml dan

Bitner,1996) yaitu':

a. ‘langible. Misalnya : lantai, seragam staf, tata letak barang, interior

b. Réliability . Misalnya : janji yang d itepati, mutu pr oduk, ke bersihan

produk, jam buka, bekerja tidak sambil mengobrol.

c. Responsiveness. Misalnya, respon staf yang cepat,dan kreatif terhadap

permintaan atau permasalahan yang dihadapi konsumen.
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d. Competence. Misalnya ,staf terampil dalam bekerja, menguasai produk

knowledge.

e. Credibility. Misalnya ,kejujuran, dapat dipercaya.

f. Courtesy. Misalnya kesopanan staf.

g. Security. M isalnya, konsumen merasa bebas da ri ba haya, risiko atau

keraguan, tidak bahaya, merasa aman secara fisik dan finansial.

h. Acces. M isalnya, staf mudahd itelpon, manajeriyn udah d itemui,

konsumen tidak lama menunggu.

i. Communication. M isalnya , bahasa/yarig ddpat d imengerti, informasi

yang tepat tentang layanan.

j- Understanding the custermner’ M isalnya, staf memahami ke butuhan
pelanggan , halfhal ‘yang yang berkaitan de ngan pe rhatian pr ibadi

konsumens

Dimensi ldyanand iatas ke mudian d iringkas menjadi lima d imensi Servqual

oleh Pardsuraman dalam Kotler (2009: 400 ). Lima dimensi tersebut meliputi :

a. Reiability, the ability to perform the promised service dependably and
accurately. Kemampuan memberikan pe layanan yangd ijanjikan

dengan segera, akurat dan memuaskan.

b. Responsiveness, the willingness to help customers and to provide

prompt service. K einginan u ntuk m embantu para pe langgan da n
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memberikan pe layanan de ngan t anggap dan pe duli t erhadap k eluhan

atau harapan pelanggan.

Assurance, the knowledge and courtesy of employees and their ability
to convey trust and confidence . K ompetensi sedemikan hi ngga
memberikanr asa amanda ri bahaya, r isiko, a tau ke raguanda n
kepastian yang mencakup pe ngetahuan , kesopanan da n sikap da pat

dipercaya dan teguh.

Empathy, the provison of caring ,individualized attention to
customers. Sifat dan ke mampuan u ntuk sfieniberikan perhatian pe nuh
kepada pe langgan, ke mudahan melakikan’ko ntak, k omunikasi yang

baik dan memahami kebutuhan’pelanggan secara individu.

Tangibles, the appearance of physical facilities, equipment, personnel,
and communication “materials. W ujud kenyataan s ecara f isik yang

meliputi fasilitas, pe ralatan, pegawaid ans arana informasiat au

komunikasi.
Tabel 2.2
SERVQUAL ATTRIBUTES
Reliability e Providing service as promised

e Dependability in handling customers service
problems

e Performing servicesright the firstime
e Providing services at the promised time
e Maintaining error-free records

e Employees who have the knowedge to answer
customer questions
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Responsiveness e Keeping customer informed as to when services
will be performed

e Prompt service to customers
e Willingnessto help customers

e Readlinessto respond to customers requests

Assurance e Employeeswho ingtill confidence in customers
e Making customers fedl safein their transactions

e Employees who are consistently courteous

Empathy e Giving cuctomersindividual attention

e Employees who deal with customers in caring
fashion

e Having the customer’s best interest at heart

e Employees whe understand the needs of their
customers

e Convinient bUsiness hours

Tangibles o Modern Equipment
e Visually appealing facilities

¢« Employees who have a neat, professional
apperarance

e Visually appealing materials associated with the
service

Dimensi —dimensi kua litas pe layanan yang t elah d isebutkan d iatas h arus
diramu de ngan baik. A pabila t idak a kan menimbulkan ke senjangan a tau ga p
antara perusahaan da n pe langgan ka rena pe rbedaan p ersepsi mereka t entang
wujud pelayanan. Kesenjangan yang dikemukan oleh Parasuraman (Kotler,2009)

antara lain :
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a. Gap between consumer expectation and management perception. Gap
antara harapan konsumen dan persepsi manajemen. Management does
not always correctly perceive what customers want.

b. Gap between management perception and service-quality
specification. Management might coorectly perceive customers wants
but not set a performance standard. Gap antara persepsi manajemen
terhadap harapan konsumen dan spesifikasi kualitas jasa

c. Gap between service-quality specifications and service delivery.
Personnelmight be poorly trained, or incapable of or unwilling to meet
the standard; or they may be held to conflicting standards, such as
taking time to listen to customers and serving them fast. Gap antara
spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian jasa

d. Gap between service delivery and external communitations. Consumer
expectations are effected by dsatements /miade by company
representatives and ads. Gap antare jpenyampaian jasa dan
komunikas eksternal

e. Gap between perceived service and éxpected service. This gap occurs
when the consumers misperCeives the service quality. Gap antara jasa
yang dirasakan dan jasa yang-diharapkan.

Kesenjangan (gap) tersebutidapat digambarkan sebagai berikut ( Kotler,2009).
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Kebutuhan Pribadi Pengalaman
Masa Lalu
Komunikasi Word-
of-mouth
> Jasa yang <
diharankan <
GAP 5 I
Jasa yang dipersepsikan <
Penyampaian Jasa Komunikasi
« ——»
Eksternal kepada
GAP 4
Pelanggan
GAP
Spesifikagidualitas Jasa
GAP 1

S |

Persepsi Manajemen atas
Harapan Pelanggan

Gambar 2.1
Service-Quality Model
(Sumber : A7Parasuraman,Valarie A,Zeithaml dan Berry,L ,1990 )

Dalam penelitian ini yang difokuskan adalah gap 5 yaitu kesenjangan antara
jasa yang d itharapkan d an jasa yang d ipersepsikan. Gap ini b erarti b ahwa j asa
yang dipersepsikan tidak konsisten dengan jasa yang diharapkan. Gap ini dapat

menimbulkan sejumlah konsekuensi negatif

Model Servgual mendefinisikan bahwa kesenjangan atau gap (G) untuk faktor

kualitas jasa atau pelayanan tertentu adalah
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G =P (Perceptions ) — E ( Expectations)

Kesenjangan ya ng bernilai ne gatif m enunjukkan ba hwa ha rapan konsumen
tidak terpenuhi. Semakin besar kesenjangan, semakin lebar jurang pemisah antara
keinginan ko nsumen dan sesuatu yang mereka p eroleh s ebenarnya. Persepsi (P)
didefinisikan sebagai keyakinan pelanggan berkenaan dengan jasa yang diterima
atau di alami. S edangkan E kspektasi d irumuskan s ebagai hasrat a tau ke inginan

konsumen, yaitu apa yang mereka rasakan harus ditawarkan penyedia jasa.

Untuk menganalisis kualitas pelayanan yang telah diberikan, digunakan rumus

( Basterfiled dalam Ariani, 2004: 325 ) ,yaitu :

Kualitas (Q) _ Penilaian

Harapan

Jika kua litas (Q) > 1, maka kualitas pelayanan dikatakan baik.

3. Pendidikan

Dalam U ndang-tindangR epublik I ndonesia Nomor 20 T ahun 2003 t entang
Sistem pe ndidikan nasional menyatakan bahwa pendidikan a dalah us aha s adar
dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan proses pe mbelajaran a gar
peserta di dik secara akt if mengembangkan pot ensid irinya u ntuk m emiliki
kekuatan spiritual ke agamaan,pengendalian diri, ke pribadian, ke cerdasan, ak hlak

mulia, serta ketrampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat ,bangsa dan negara.

Dalam pe nelitian ini p embahasan d ifokuskan pada SMA y ang m empunyai
tujuan, s ebagaimana t ermaktub d alam P eraturan P emerintah Nomor 17 tahun

2010t entang pengelolaan dan pe nyelenggaraan pe ndidikan, pasal 76 ba hwa
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fungsida nt ujuan pe ndidikan menengahu muma dalah: meningkatkan,
menghayati, dan m engamalkan ni lai-nilaik eimanan, akhlak mulia,da n
kepribadian I uhur; m eningkatkan, menghayati, dan m engamalkan ni lai-nilai
kebangsaan da n ¢ inta t anah a ir; mempelajari ilmu pengetahuan da nt eknologi
;meningkatkan ke pekaan da n ke mampuan mengapresiasi serta mengekspresikan
keindahan, kehalusan, dan ha rmoni; m enyalurkan ba kat ke mampuan d i bidang
olahraga, baik u ntuk ke sehatan da n ke bugaraan jasmani maupun pr estasi;
meningkatkan kesiapan fisik dan mental untuk melanjutkan pendidikan ke jenjang

pendidikan tinggi dan/atau untuk hidup mandiri di masyarakat.

4. Kepuasan Pelanggan

Menurut T jiptono (1997), pada hakikatriya tajuan bisnis adalah menciptakan
dan mempertahankan para pelanggan, Semwa usaha manajemen diarahkan ke satu
tujuan ut ama, yaitu ke puasan pe langgan yang mengakibatkan ku njungan
pelanggan. Apapun yang dilakukan manajemen tidak ada gunanya apabila pada

akhirnya tidak menghasilkan peningkatan kepuasan pelanggan.

Sejumlah pa kar mendefinisikan ke puasan pelanggan a tau ke tidakpuasan
pelanggan sebagai akibat darirespons p elanggan terhadap ke tidaksesuaian yang
dipersepsikan antara harapan awal sebelum pembelian dan kinerja aktual produk
yang dirasakan pe makaiannya. Menurut Oliver dalam T jiptono da n C handra
(2011) ,kepuasan pelanggan adalah penilaian bahwa fitur produk atau jasa, atau
produk/jasa itus endiri, memberikant ingkat pe menuhan berkaitand engan
konsumsi yang menyenangkan, t ermasuk t ingkat under-fulfillment dan over-

fullfillment. Hal itu berarti penilaian bahwa bentuk keistimewaan tertentu barang
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atau jasa memberikant ingkat ke nyamanan yangt erkait de ngan pe menuhan
kebutuhan yang dibawah ha rapan a tau pemenuhan ke butuhan yang melebihi

harapan pelanggan.

Berbagai d efinisi t ersebut memiliki ke samaan, yaitu menyangkut k omponen
kepuasan pe langgan ( harapan at au kinerja hasil yang d irasakan) . P ersepsi
pelanggan t erhadap ke puasan merupakan pe nilaian s ubjektif atas h asil yang
diperrolehnya. Harapan pe langgan merupakanr eferensis tandar k inerja
pelayanan,yang sering d iformulasikan berdasarkan ke yakinan pélanggan t entang

apa yang akan terjadi.

Kotler (2006) m engidentifikasi e mpat myetode untuk m engukur kepuasan

pelanggan, yaitu sebagai berikut .

a. Sistem keluhan dan saran

Setiap organisasi yang, b€rorientasi pada pelanggan (customer-oriented) perlu
memberikan ke, §emipatan yang luas ke pada parape langgannyau ntuk
menyampaikan saran,pendapat,dan keluhan mereka. Dalam sistem ini media
yang«d igtinakan dapat berupa kotak saran yang ditempatkan dilokasi —lokasi
strategis , salurant elepon bebas pu Isa,website,dan lain-lain. B erdasarkan
karakteristiknya, metode ini bersifat pa sif, ka rena pe rusahaan menunggu
inisiatif p elanggan untuk menyampaikan keluhan atau pendapat. Oleh karena
itu, s ulit mendapatkan ga mbaran lengkap mengenaike puasana tau

ketidakpuasan pelanggan dengan cara ini semata.
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b. Ghost Shopping.

Salah satu cara untuk memperoleh ga mbaran mengenai k epuasan pe langgan
adalah d engan mempekerjakan beberapa o rang ( ghost shopper ) un tuk
berperan a tau bersikap sebagai calon pe mbelia tau pe langgan pr oduk
perusahaan da n pe saing. Kemudian mereka melaporkan t emuan-temuannya
mengenai ke kuatan da nke lemahan pr oduk pe rusahaanda npe saing

berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-produk iru.

c. Lost Customer Analysis

Metode ini d ilakukan de ngan cara menghubungipara pe langgan yang telah
berhenti membeli atau yang t elah p inddh/petasok agar da pat memahami
mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil k ebijakan perbaikan atau

penyempurnaan selanjutnya.

d. Survei Kepuasan Pelanggan

Melalui s urvei, pewtisahaan a kan memperoleh t anggapan da n u mpan balik
secara langsung’da ripe langgan da n juga memberikan t anda po sitif bahwa

perusahadn menaruh perhatiannya terhadapa para pelanggannya.

5. Importance- Performance Analysis.

Importance- Performance Analysis pertama k ali d iperkenalkan oleh M artila
dan James pada tahun 1977. Metode ini dimaksudkan sebagai kerangka kerja di
dalam memahami ke puasan pe langgans ebagai fungsida ri expectation (
importance atau tingkat ke pentingan) terkait dengan suatu atribut serta penilaian

pelanggan terhadap kinerja o rganisasi ( performance) d ilihat da ri at ribut t erkait
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(Magal dan Levenburg,2005). Seperti yang disebutkan oleh Setiawan dari Wade
dan E agles ( 2003), bahwa metode Importance- Performance Analysis(IPA )
mampu memberikan informasi penting kepada pengelola industri jasa baik berupa
ukuran kepuasan pelanggan maupun alokasi sumber daya secara efisien, keduanya

dalam format yang mudah diterapkan.

Seperti y ang d ikemukakan o leh Slack da lam Kitcharoen (2004) ; presented
an |IPA model that considered a relationship between importance and
performance and theorized that target levels of performance for particular
product attributes should be proportional to the importance of thaese attributes.

Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan tingkat Kinerja maka akan
dihasilkan suatu pe rhitungan mengenait ingkaf'k¢ sesuaiana ntarat ingkat
kepentingan dan tingkat kinerja atribut mutu layananjasa. Rumus yang digunakan

adalah sebagai berikut :

Xi

TKi =
Y

X 100 P00 i 2.1

Keterangan :

TK; =tingkat kesesuaian

Xi = Total.skotrpenilaian kinerja perusahaan

Yi = Totalskor penilaian kepentingan pelanggan.

Tingkat ke sesuaian a dalah hasil pe rbandingan s kor k inerja/ pe laksanaan
dengan skor kepentingan . Digaram kartesius sangat diperlukan untuk penjabaran
unsur-unsur tingkat kesesuaian kepentingan dan kinerja atau kepuasan pelanggan
atas ba gan yang terdiri da ri e mpat b agian da n dibatasi o leh du a ga ris yang
berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X,Y ). Variabel X sumbu horisontal dan
Y sumbu vertikal ma sing-masing akan mengisi skor tingkat kua litas pe layanan

dan skor untuk harapan.
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Secarau mum langkah-langkah I PA adalah s ebagai berikut ( Magal dan

Levenburg,2005) :

1. Mengidentifikasi elemen-elemen kritis yang akan dievaluasi

2. Mengembangkan instrumens urvey yangd igunakanu ntuk
mendapatkan penilaian tingkat ke pentingan serta k inerja dari e lemen-

elemen yang diperoleh pada tahap pertama.

3. Menghitung nilai r ata-rata tingkat ke pentingan sefta)kinerja masing-
masing elemen.Rumusu ntuk m enentukaris “etiap faktory ang

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah¢

X =22 A 2.2
n
A S " Z 23
n
Keterangan

X = Skar\rataan tingkat kinerja

Yy =-Skor rataan tingkat kepentingan

n = jumlah responden

4. Rata-rata tingkat kepentingan serta kinerja tersebut kemudian diplot ke

dalam matriks dua dimensi, diagram kartesius.
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Slightly Importance
A
A.Concentrate Here B. Keep Up The Good Work
Fair Performance Excellent Performance
C.Low Priority D. Possible Overkill
v

Extremely Important

Gambar 2.2
The Original’1PA Framework

Sumber : Martilla dan James dalam Magal dan Evenburg (2005)

Dari gambar tersebutiteriihat empat kuadran yang berisi empat kemungkinan

kelompok aspek-aspek yang diteliti, yaitu :

a. Kuadranpe'rtama A ( Concentrate Here, P rioritas U tama) menunjukkan
atribut-atribut yang d ianggap pe ntingo lehpe langgant etapip ada
kenyataannya at ribut-atribut ini belum sesuai de ngan ke inginan pe langgan.
Memiliki skor yang tinggi dari sisi tingkat ke pentingan namun memiliki skor
yang rendah da ri s isi k inerja. H asil ini menunjukkan letak ke tidakpuasan

pelanggan.

b. Kuadran kedua (B) , menunjukkan atribut-atribut yang dianggap penting oleh

pelanggan dan t elah d ilaksanakan de ngan baik o leh perusahaan, s ehingga
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pelanggan merasa puas, oleh karena itu perusahaan h arus m empertahankan
kinerja terhadap atribut-atribut tersebut karena atribut-atribut ini me njadikan
produk/ jasa tersebut unggul di mata pelanggan.Memiliki skor yang tinggi dari

sisi tingkat kepentingan maupun kinerjanya.

c. KuadranK etiga C (low priority, P rioritas r endah ) , m enunjukkan ba hwa
atribut-atribut y ang bersangkutan memang d ianggap kur ang pe nting o leh
pelanggan , s ehingga pe laksanaannya juga kur ang d iperhatikan o leh p ihak
perusahaan. A tribut-atribut pa da kua dran ini ku rang berpengaruh t erhadap
kepuasan pe langgan. S kor tingkat ke pentingan «maupun k inerja bernilai
rendah. A spek-aspek yang t ermasuk ke dalam ke lemipok ini dapat diabaikan

dari perhatian manajemen dimasa-masadnendatang.

d. Kuadran ke empat D ( possihle averkill,berlebihan),menunjukkan a tribut-
atribut yang dianggap kurang penting oleh pelanggan tetapi pihak perrusahaan
telah menjalankan dehgan-sangat baik atau dalam arti lain sangat memuaskan,

sehingga pelanggah menilai kinerja perusahaan terlalu berlebihan.

6. Penelitianvl erdahulu

Analisis Kualitas P elayanan P erusahaan D aerah Air M inum Pakuan K ota
Bogor, (Gulo, 2009) . P elayanan PDAM t erdiri d ari t iga t ahap yakni p elayanan
pada t ahap pe ndaftaran, pe makaian da n setelah pe makaian. T ujuan pe nelitian
menganalisis ke beragaman kua litas pe layanan p ada ke tiga t ahap, menganalisis
rata-rata kualitas pelayanan, menganalisis pelayanan pada tahap mana yang perlu

ditingkatkan kualitasnya, m enganalisis dimensi kua litas pelayanan m ana y ang
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perlu d itingkatkan. Hasil pe nelitian d imensi yang pe rlu d itingkatkan a dalah

jaminan, realibility dan empathy.

Kesamaan penelitian Gulo, (2009) dengan penelitian ini adalah menggunakan
lima d imensi kua litas pe layanan, yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy. Perbedaannya adalah penelitian ini dengan subjek siswa
SMA sedangkan penelitian Gulo subjek pelanggan PDAM. Penelitian Gulo tidak

menggunakan Importance Performance Analysis.

Analisis Kualitas P elayanan Pendidikan p adas ekolah "TK-SD b ertaraf
internasional M ataram, o leh R ispawati (2012). Pefiglitiafri ni be rtujuan untuk
mengkaji dan menganalisis kualitas pelayananpendidikan dan kualitas tata kelola
penyelenggara pe ndidikan pada sekolah T KsiSD'b ertaraf internasional Mataram.
Data kua ntitatif d ianalisis menggunakan” metode ni lair ata-ratat ertimbang,
sedangkan da ta kua litatif d ianalisis menggunakan metode M iles dan H uberman
dengan t ahapan yang ddmulav’darir eduksi data, pe nyajian da ta, dan pe narikan
kesimpulan. H asilia“\ndlisis da ta kua ntitatifda nana lisisda takua litatif
menunjukkankua litas pe layanan pe ndidikanda nku alitast atake lola
penyelenggaradan pendidikan pada sekolah TK-SD bertaraf internasional Mataram

termasuk kategori “kurang baik”.

Kesamaan pe nelitian Rispawati (2012) dengan pe nelitian inipa da label
bertaraf internasional, t ata ke lola pe nyelenggaraan ka tegori “kurang baik”,
sedangkan r ata-rata ke puasan s iswa pa da p enelitian ini ada lah “kurang puas”.

Metode yang digunakan berbeda, subjek penelitian berbeda.
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Analisis kua litas pe layanan t erhadap ke puasan p asiend i UPT P uskesmas
Dinas Kesehatan Kota Pangkalpinang tahun 2011, oleh Erlina (2011). P enelitian
ini bertujuan mengetahuis ejauh manak epuasan pa sien/pelanggant erhadap
kualitas pe layanan ke sehatand iU nit P elayanan T eknis P uskesmas Kota
Pangkalpinang. Penelitiani ni menggunakan lima dimensis ebagai pe nentu
kualitas pelayanan untuk mewakili ke puasan pelanggan y ang meliputi tangible,
reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Kesenjangan m enggunakan
metode servqual, seperti gap untuk dimensi reliability -0,39, tangibles mempunyai
gap -0,71. Kesimpulan antara lain bahwa kondisi pelayananpefugas kesehatan di

UPT Puskesmas Kota Pangkalpinang belum memuaSkan)

Kesamaan penelitian Erlina ( 2011)% _dengan penelitiani nia dalah
menggunakan lima d imensi kua litds pe layanan, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance dapf.enipathy. P erbedaannya adalah pe nelitian ini
dengan subjek siswa SMA ‘sedangkan penelitian Erlina subjek pasien puskesmas.

Penelitian Erlina tidak mehggunakan |mportance Performance Analysis.

Kualitas pe layanan rawat inap pada rumah sakit umum daerah Puri Husada
Tembilahan, .0leh Matzen (2012). Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
kualitas pe layanan r awat i nap padar umah s akit u mum da erah P uri H usada
Tembilahan yang dilihat dari aspek tangible, reliability, reponsiveness, assurance
dan e mpathy. Penelitian i ni b ersifat kualitatif de skriptif dengan n ara s umber
berjumlah 15 o rang. B erdasarkan t emuan yang telah diinterpretasikan dari nara
sumber dilihat dari semua aspek bahwa kualitas pelayanan rawat inap RSUD Puri

Husada Tembilahan dinilai kurang baik dan belum standar untuk rumah sakit tipe
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C dan masih banyak s arana pr asarana yang belum s esuai ko ndisi u ntuk rumah

sakit rujukan.

Kesamaan p enelitian Matzen (2012) dengan penelitiani nia dalah
menggunakan lima d imensi kua litas pe layanan, yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy. P erbedaannya adalah pe nelitian ini
dengan s ubjek s iswa S MA s edangkan pe nelitian Matzen s ubjek nara s umber
RSUD P uri Husada T embilahan. P enelitian Matzen bersifat kua litatif de skriptif

tidak menggunakan Importance Performance Analysis.

Analisis t ingkat ke puasan pe langgan t erhaddap kua’litas pe layanan pa da
Sekolah Musik G ema S uara Bogor, ol eh Saragih (' 2008).Tujuan pe nelitian ini
yaitu ( 1) mengetahui ka rakteristik pe langgan S<€kolah M usik G ema S uara, ( 2)
mengetahui hubungan antara tingkat kinefja kualitas jasa yang diberikan dengan
karakteristik pe langgan S ekolah M usik G ema Suara, ( 3) m engetahui t ingkat
kepentingan da n t ingkat'klinerja a tribut-atribut m utu pe layanan S ekolah M usik
Gema S uara, ( 4)% therekomendasikan ¢ arau ntuk meningkatkan ke puasan
pelanggan Sekolah Musik Gema Suara. Data primer didapat dari 75 siswa. Alat
analisis yang digunakan a dalah chi-square, importance performance analyss,
customer satisfaction index (CSI ). C SI didapat s ebesar 76,43 % b erada pa da

kategori puas.

Analisis Kualitas P elayanan pa da S MK Antonius Semarang, o leh Sinaga
(2010). D ata mengenai sarana, pr asarana, gur u, ka ryawan , kurikulum dan t ata
pamong d ikumpulkan melalui w awancara de ngan menggunakan kue sioner.

Responden berjumlah 100 o rang s iswa S MK Antonius be rdasarkan m etode

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

proportional stratified r andoms ampling. D ata yangt erkumpul d ianalisis

menggunakan teknik importance performance analysis.

Analisis k epuasan pe langgan jasa pe ndidikan s ekolah M adania B ogor,oleh
Harisko (2011). Penelitian bertujuan (1) mengidentifikasi dan menganalisa faktor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sekolah Madania (2) menganalisa
tingkat ke puasan pe langgan t erhadap kua litas jasa pe layanan pe ndidikan yang
diberikan o leh s ekolah M adania ( 3) m enentukan pr ioritas pe rbaikan t erhadap
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan sekolah Madanida (4) menganalisa
pengaruh ke puasan pe langgant erhadap loyalitas pedayanan ( 5) m erumuskan
strategi-strategi baru un tuk m emenuhike butGhanda’ n harapan pe langgan

berdasarkan analisis kepuasan pelanggan.

Metode penelitian deskriptif melaluipendekatan survei. Teknik pengambilan
sampel a dalah t eknik pr obability's ampling d engan me tode stratified sampling
(acak berstrata ). R espofiden'dipilih de ngan kriteria o rangtua murid yang sudah
merasakan pe layanafhpé ndidikand is ekolah M adania minimal 1t ahun.
Pengambilan.ukuran sampel d ilakukan dengan menggunakan rule of thumb dari
structural“eguation modeling (SEM ). Metode pengolahan dan analisis data adalah
analisis d eskriptif, S EM, customer satisfaction index (CSI), customer loyalty

index (CLI) dan important performance analysis (IPA).

Analisis kualitas pe layanan jasa pendidikan di SMA Negeri 1 Karanganyar
Kabupaten Kebumen, o leh B udi, H. P enelitian ini bertujuan un tuk mengetahui
dimensi yang menjadi pe rtimbangan s iswa da lam menilai kua litas pe layanan

pendidikand i S MA N egeri 1 Karanganyar d an u ntuk mengetahui kua litas
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pelayanan pe ndidikan d 1 S MA Negeri 1 Karanganyar. J enis pe nelitian yang
digunakan a dalah pe nelitian s urvey. D atay ang d iperoleh berupa da ta da ri
kuesioner tentang harapan dan kenyataan yang dihadapi siswa terhadap pelayanan
pendidikan di SMA Negeri | Karanganyar. Analisis data menggunakan analisis

faktor dan important performance analysis (IPA).

Umumnya penelitianya ng berhubungan service quality (dalam
Kitchroen,2004) d 1iaplikasikand alam S ekolah-sekolah bisnis ( Rigottida n
Pit,1992), I nstitusi pe rguruan t inggi (Ford,1993; McElweea nd R-edman,1993),
level persepsi pelajar terhadap service performance memenuhikualitas ekspektasi
mereka (Zammuto,1996). Penelitian] ainy arigll ‘ebih m enekankan bi dang
akademik seperti effective course delivery mecharnisms and the quality of courses
and teaching ( A thiyaman,1997; Bournes, 1998;Cheng dan T am,1997; McElwee
dan R edman,1993; Palihawadafia,1996; Soutar da n McNeil, 1996; Varey,1993;
Yorke,1992). Juga S todnick-dan Rogers,P , 200 8 menggunakan s ervqual u ntuk
pengukuran kua litag’pe nigalaman p embelajaran di ke las ( Using servqual to

measure the quality of the classroom experience).

7. SMA Negefi 1 Pangkalpinang

SMA Negeri 1 P angkalpinang sebagai rintisan SMA B1 memperhatikan
indikator operasional yang dinilai untuk validasi calon SMA bertaraf internasional

seperti pada lampiran 7.

Kompetensi guru dan kepala sekolah.

Dalam memberikan kua litas pe layanan kepada s iswa guru da n ke pala s ekolah

perlu memperhatikan kompetensi yang perlu dimiliki. Menurut Peraturan Menteri
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Pendidikan Nasional Republik Indonesia Nomor 35 tahun 2010 tentang Petunjuk
teknis pe laksanaan jabatan fungsional gur u da n a ngka kr editnya, bahwa gur u

kelas / guru mata pelajaran harus memiliki kompetensi sebagai berikut :

Pedagogik

1. Menguasai karakteristik peserta didik

2. Menguasai teori belajar dan prinsip-prinsip pembelajaran yang mendidik.

3. Pengembangan kurikulum

4. Kegiatan pembelajaran yang mendidik

5. Pengembangan potensi peserta didik

6. Komunikasi dengan peserta didik

7. Penilaian dan evaluasi.

Kepribadian

1. Bertindak sestaidengan norma agama, hukum, sosial, dan kebudayaan

nasional.

2. Menunjukkan pribadi yang dewasa dan teladan

3. Etos kerja ,tanggung jawab yang tinggi, rasa bangga menjadi guru.

Sosial

1. Bersikap inklusif, bertindak objektif ,serta tidak diskriminatif
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2. Komunikasi dengan sesama guru, tenaga kependidikan,orang tua ,peserta

didik, dan masyarakat.

Profesional

1. Penguasaan materi, struktur, konsep, dan pola pikir keilmuan yang

mendukung mata pelajaran yang diampu.

2. Mengembangkan keprofesionalan melalui tindakan yang reflektif.

Kompetensi Kepala Sekolah.

a.

Kepribadian dan sosial

Kepemimpinan

Pengembangan sekolah

d. Pengelolaan sumber daya
e. Kewirausahaa
f.  Supervisi.

B.Kerangka Berpikir

Sekolah Menengah Atas ( SMA ) Negeri 1 Pangkalpinang sebagai sekolah

rintisan bertaraf internasional memiliki t antangan untuk menuju sekolah bertaraf

internasional. B erbagai kritik terhadap sekolah R SBI, masih rendahnya hasil tes

kompetensi guru, masih b elum mencapai kr iteria s ebagai S BI ( sekolah bertaraf

internasional mendorong S MA N egeri | P angkalpinang u ntuk meningkatkan
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kualitas pe layanannya da lam menghadapi berbagai t untutan maupun persaingan

serta agar tercipta kepuasan konsumen ( siswa ).

Kepuasan pe langgan mencakup upa ya-upaya dalamm emenuhib ahkan
melampaui harapan ko nsumen. U saha u ntuk meningkatkan kua litas pe layanan
demi tercapainya kepuasan pelanggan dilakukan dengan mengetahui karakteristik
pelanggan dan atribut-atribut kualitas pelayanan.Untuk mengetahui atribut-atribut
kualitas pe layanan d ilakukan metode pe ngembangan d imensi mutu. S etelah
atribut di dapat, ke mudian d icarika itan a ntarat ingkat ke puasan pe langgan
terhadap atribut-atribut kua litas pe layanan de ngan t ingkat ke pentingan s etiap

atribut-atribut kualitas pelayanan.

Pelanggan menanggapi a tribut-atribut’ yang d ianalisis melalui p erbandingan
tingkat kepentingan dan tingkat kinegja..P¢rbedaan antara tingkat kepentingan dan
tingkat ki nerja a kan menghasilkan tingkat ke puasan. A nalisis yang d igunakan
untuk mengetahui perbandirigant ingkat ke pentingand ank inerjaa dalah

importance and performeirice analysis.

Hasil analisis tingkat ke puasan pe langgan terhadap kua litas p elayanan SMA
Negeri 1 P angkalpinang dapat digunakan sebagai masukan untuk melihat apakah
kualitas p elayanan yang d iterima ko nsumen s udah s esuai de ngan harapan/
kepentingan. Jika belum sesuai maka dilakukan langkah-langkah perbaikan untuk
memperkecil a tau ba hkan menghilangkan pe nyimpangant erhadap ku alitas
pelayanan yang d iterima pe langgan, s ehingga dapat m eningkatkan ke puasan

pelanggan.
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Tangibles
Reliability
Responsiveness
Assurance

. Empathy

TN N

Lima Dimensi Kualitas Pelayanan

/

Expected Service
(Harapan Siswa terhadap
kualitas pelayanan
SMAN 1 Pangkalpinang)

(Penilaian/persepsi siswa
terhadap kualitas pelayanan
SMAN 1 Pangkalpinang)

Perceived Service

/

GAP/KESENJANGAN

!

Persepsi Siswa atas Kualitas pelayanan
dianalisis secara mqdel setvqual dan IPA

}

SMA'N 1 Pangkalpinang

Periingkatan Mutu Pelayanan

Gdmbar 2.3 Bagan Kerangka Pemikiran

C.Hipotesis

Pada penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif sehingga yang diterapkan

adalah pengujian hipotesis perbedaan sifat dan kemampuan.

Pengujian hipotesis dengan menggunakan t.test dimaksud untuk menguji

perbedaan dua rata-rata dari dua sampel pada suatu variabel. Dengan maksud

untuk mengetahui apakah perbedaan yang terdapat pada dua sampel tersebut

benar-benar meyakinkan atau karena semata-mata kesalahan dalam pengambilan
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sampel atau kesalahan menggunakan teknik sampling semata.(Soedjarnarto, 1989

dalam Bungin (2011)).

Rumus t.test adalah sebagai berikut :

t = BTy
c
Keterangan :
Hy = rata-rata dari sampel x
My = rata — rata dari sampel y
o = standar baku kesalahan perbedaan rata-rata.

Untuk mencari s tandar kesalahan perbedaan r ata-rata’da n s tandar ke salahan

rata-rata menggunakan rumus berikut .

o = Jo?u, + oy,

Keterangan :
02U, = kuadrat standarKesalahan rata-rata dari sampel x
o’ W, = kuadrat stafddr Kesalahan rata-rata dari sample y.

Rumus Standar Kesdlahan Rata-rata

Hipotesis yang diajukan untuk penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja sekolah yang diterima siswa pada atribut ruang p erpustakaan

yang dilengkapi sarana digital yang berfungsi sebagai sumber belajar.
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b. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja s ekolah yang diterima siswa pada atribut Sekolah memiliki
website yang berfungsi u ntuk mendukung p embelajaran,pengelolaan d an

kerjasama internasional.

c. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja sekolah yang diterima siswa pada atribut lingkungan sekolah

yang bersih, tertib,indah ,rindang serta bebas asap rokok,bullying dan narkoba

d. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima.oleh siswa berbeda
dengan k inerjas ekolah yang diterimas iswa’pa, ‘daat ribut Guru da pat
menunjukkan buktib ahwa pr oses pe mbelajaran” berbasis T IK da n siswa

menggunakan TIK sebagai sumber belajas

e. Harapan mengenai kualitas pglayatian yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerjas ekoldh “\yangd iterimas iswapa daat ribut guru
mengintegrasikan/maferio limpiade da lam p embelajaran melalui pe nugasan
terstruktur dawn.tidak't erstruktur ,serta m elaksanakan ke giatan e ktrakurikuler

untuk mencapai prestasi internasional.

f. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja sekolah yangd iterimas iswa pada at ribut guru mampu
menggunakan berbagai teknik penilaian serta melaksanakan program remedial

dan pengayaan.

g. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda

dengan kinerja sekolah yangd iterimas iswa pada at ribut guru m ampu
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menggunakan basis data untuk menilai,mengolah dan melaporkan hasil belajar

siswa.

h. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengank inerjas ekolah yang diterima siswapa daat ribut informasi

pengelolaan keuangan sekolah dapat diperoleh dengan mudah dan cepat.

i. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan k inerja s ekolah yang diterima s iswa pa da at ribut kehandalan gur u
menguasai karakteristik pe serta didik, menguasai t eori belajat mengajar dan

prinsip-prinsip pembelajaran yang mendidik danpéngeribangn potensi siswa.

J- Harapan mengenai kualitas pelayanan yafg/kan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja sekolah yang diterima siswa pada atribut Kepala sekolah dapat

dipercaya dalam pengelolaan keuatigan sekolah.

k. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan k inerja s€kélah yang diterima siswa pada atribut jaminan tata tertib

sekolah benlaku untuk semua siswa dan diterapkan dengan adil

. Harapan-rengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan k inerja s ekolah yang diterima s iswa pada at ribut Jaminan dari guru
atas pe nguasaan materi,struktur,konsep da np olap ikir ke ilmuan yang

mendukung mata pelajaran yang diampu.

m. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan k inerja sekolah yang diterima s iswa pa da at ribut keramah-tamahan

danke sopanangur uda lampr oses belajar mengajarda nke giatan

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

ekstrakurikuler K eramah-tamahan da n ke sopanan gur u da lam proses belajar

mengajar dan kegiatan ekstrakurikuler.

n. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja sekolah yang diterima siswa p ada atribut Empathy dari guru
dan ke pala s ekolah atas pe rmasalahan ke giatan belajar mengajar, ke luhan
peserta didik dan kebutuhan berprestasi dalam perlombaan akademik dan non

akademik.

o. Harapan mengenai kualitas pelayanan yang akan diterima.oleh siswa berbeda
dengan k inerja sekolah yang diterima siswa p ad@jatribut empathy dari guru

bimbingan karir untuk membimbing semuassiswa deéngan adil.

p. Harapan mengenai kualitas pelayapan yang akan diterima oleh siswa berbeda
dengan kinerja sekolah yang diterifira’siswa pada atribut empathy dari sekolah

memberikan beasiswa bagisiswa kurang’mampu secara ekonomi.

Dalam penelitiai,ixi pengolahan data menggunakan SPSS, dengan hasil jika
hasil pengolaham, >S-gnifikans ebesar 5 % berarti m endukung H,  tidak ad a
perbedaan t ingkat ke puasan siswa de ngan tingkat ke pentingan ( harapan ) siswa
Jika sebaliknya < signifikan sebesar 5 % berarti mendukung Ha, ada perbedaan

tingkat kepuasan siswa dengan tingkat kepentingan (harapan ) siswa .

D.Definisi Operasional

a. Kualitas Pelayanan

Kualitas a dalah ko ndisi d inamis yang berhubungan de ngan pr oduk, j asa,

manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
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b. Tangible

Meliputi pe nampilan fasilitas fisik seperti ruang ke las d ilengkapi s arana
pembelajaran berbasis T 1K, s ejuk dan nyaman.Kemudian laboratorium
bahasa, multimedia, da n laboratorium ko mputer d ilengkapi de ngan akses
internet; r uang pe rpustakaan yang dilengkapi s arana d igital yang berfungsi
sebagai s umber belajar.Juga t angible meliputia lat da nb ahan laboratorium
kimia, biologi, dan fisika le ngkap; sekolah me miliki website y ang berfungsi
untuk m endukung pe mbelajaran, pe ngelolaan, da n ke rjasarnd internasional,
serta lingkungan sekolah yang bersih, tertib, indahyrinddng serta bebas asap

rokok, bullying dan bebas narkoba.

c. Realibility

Kemampuan untuk memberikdn p elayanan yang d ijanjikan de ngan t epat
(accurately) da n ke mdampuanu ntuk d ipercaya ( dependably), t erutama
memberikan jasa gecdra t€pat waktu ,dengan cara yang sama s esuai dengan

jadwal yang telah dijanjikan dan tanpa kesalahan setiap kali.

Untuk penelitian ini realibility mencakup informasi pengelolaan keuangan
sekolah dapat diperoleh dengan mudah dan cepat; guru mampu menggunakan
basis d ata un tuk menilai, me ngolah, dan me laporkan hasil b elajar siswa.
Kemudian ke handalan gur u menguasai ka rakteristik pe serta di dik ( siswa),
menguasait eori belajar mengajar da npr insip-prinsip pembelajaran yang
mendidik da n pe ngembangan po tensi siswa; gur u hadir t epat w aktu dikelas
dan be rtanggung jawab a tas beban m engajar ya ng diampunya. Serta kepala

sekolah dapat dipercaya dalam pengelolaan keuangan sekolah.
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d. Responsiveness

Kemauan atau keinginan para guru dan karyawan tata usaha untuk membantu
dan me mberikanja sa yang dibutuhkan ko nsumen. Untuk penelitian ini
mencakup gur u mampu menunjukkan bukti ba hwa pr oses pe mbelajaran
berbasis T IK da n siswa menggunakan T IK s ebagai sumber belajar; gur u
mengintegrasikan materi o limpiade da lam p embelajaran melalui pe nugasan
terstruktur dan tidak terstruktur, serta melaksanakan k egiatan ek strakurikuler
untuk mencapai prestasi b ertarafi nternasional. Kemudign” guru mampu
menggunakan berbagai t eknik pe nilaian ( tes, ob servasi,pe nilaian berbasis

kelas dan portofolio) serta melaksanakan progtram re¢medial dan pengayaan.

e. Assurance

Kemampuan ka ryawan at assposigetahuant erhadap produks ecara tepat,
kualitas ke ramah-tamalidn, “perhatian da n ke sopanan da lam memberikan
pelayanan, ke terampilan’da lam memberikan informasi, kemampuan
memberikan ke amanan didalam m emanfaatkan j asa y ang ditawarkan dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.
Untuk penelitian ini a ssurance meliputi jaminan t ata t ertib sekolah berlaku
untuk s emua s iswa da nd iterapkan d engan a dil; jaminan da ri gur u atas
penguasaan materi, struktur, konsep dan pola pikir keilmuan yang mendukung
mata pe lajaran yang diampu. Kemudian ke ramah-tamahan da n ke sopanan

guru dalam proses belajar mengajar dan kegiatan ekstrakurikuler.
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f. Empathy

Perhatian secara individual yang diberikan sekolah kepada pelanggan seperti
kemudahan untuk menghubungi p erusahaan, ke mampuan guru dan karyawan
untuk b erkomunikasi de nganp elanggan, danus ahape rusahaanu ntuk
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. Untuk penelitian ini empathy
meliputi e mpathy dari guru dan ke pala sekolah atas pe rmasalahan k egiatan
belajar mengajar, ke luhan p eserta d idik, da n k ebutuhan berprestasi da lam
perlombaan baik akademik dan non akademik. K emudian empathy dari guru
bimbingan karir untuk membimbing semua siswa de ngan”adil, dan e mpathy
daris ekolah memberikan beasiswa bagi s/iswav’kurang mampu” s ecara

ekonomi.

g. Kepuasan pelanggan

Kepuasan a dalah ke adaan d\i-mana ke butuhan pe langgan, ke inginan da n
harapan, me lalurs™(iklus transaksi, tidaka tau melebihi, sehingga
mengakibatkan, pembelian k embali da n me lanjutkan loyalitas. D engan ka ta
lain, jika ke puasan pe langgan da pat di nyatakan s ebagai r asio, maka a kan
terlihat s“eperti ini: ke puasan pe langgan = pe rsepsi kua litas: ke butuhan,
keinginan dan harapan. Semakin tinggi persepsi kualitas dibandingkan dengan
kebutuhan, keinginan dan harapan yang s emakin rendah maka akan s emakin

tinggi tingkat kepuasan pelanggan.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif menggunakan data primer melalui
survey, data y ang d ikumpulkan a dalah kua litas pelayanan, h arapan (tingkat
kepentingan) dan ke puasan ko nsumen (tingkat ki nerja) yang diberikan o leh

SMA Negeri | Pangkalpinang.

B. Tempat dan Waktu Penelitian

1. Tempat Penelitian

Penelitian in i d ilaksanakan d i SMAN'egeri 1 P angkalpinang yang berlokasid i
jalan Usman Ambon Kelurahan Kacang Pedang Kejaksaan Kecamatan Tamansari
Pangkalpinang ,salahs atu lembaga pendidikan n egerid i Kota P angkalpinang
,pemilihan SMA“Negert'l Pangkalpinang sebagai lokasi penelitian ini didasarkan
beberapa h4al', (1) | embaga i ni m emperlihatkan kecendrungan perkembangan
cukup b erarti de ngan indikasi jumlah siswa yang t erus m eningkat,dan me njadi
sekolahr intisan S MA B ertaraf Internasional (2) perkembangan f isik y ang
signifikan, dan (3) komitmen pimpinan lembaga tersebut untuk membangun citra
positif pendidikan di kalangan masyarakat Pangkalpinang dan Provinsi Kepulauan

Bangka Belitung.
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2. Waktu Penelitian

Pelaksanaan penelitian ini selama enam bulan,yaitu mulai dari bulan Januari
sampai dengan bulan September 2012.Validasi ahli terhadap instrumen, uji coba
instrumen, kalibrasi, revisi instrumen dan pengumpulan data dilakukan pada bulan
April 2012, sesuai jadwal penelitian yang dibuat . Analisis data dan pe nulisan

hasil penelitian dilakukan selama April sampai Juli 2012.

C. Populasi dan Sampel

1. Populasi

Populasi penelitian ini adalah siswa SMA Negeri L'Ratigkalpinang. Menurut

catatan dokumentasi (2012), jumlah siswa 451 ‘erang.

2. Sampel

Penentuan jumlah sampel nfenggunakan rumus Slovin yaitu :

Keterangan™

n=jumlah sampel yang diambil

N = Jumlah pelanggan / siswa

e = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan

sampel yang masih dapat ditolerir atau diinginkan, dalam penelitian

ini nilainya ditentukan sebesar 10 %.
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551

Maka n=———
1+551(0,1x0,1)

= 84,64 dibulatkan 85 .

Dalam penelitian ini diambil sampel 89 siswa. Pengambilan jumlah sampel le bih
daripa da jumlah minimal d imaksudkan u ntuk ¢ adangan ke mungkinan da ta
sampel yang rusak. Untuk penggunaan metode servqual tidak disyaratkan jumlah
sampel m inimal. Proses pengambilans ampel diperoleh me laluime tode
convenience sampling berdasarkan ke tesediaan da nke mudahanu ntuk
mendapatkannya,dengan ka ta lain sampel d iambil karena a da pada t empat dan
waktu yang tepat . Untuk penelitian ini yang ada di sekolah adalah siswa kelas X
dan X I ka rena siswa ke las X II s esudah mengikutr¥ jianN asional dan U jian

Sekolah tidak dapat hadir di sekolah.

D. Instrumen Penelitian

Instrumen yang digunakan dalam pé nelitian ini adalah kuesioner yang berisi
sejumlah pertanyaan t ertulis”yang t erstruktur un tuk memperoleh informasi dari

responden.

Instrumen.pénelitian un tuk sekolah R SBI mengambil indikator operasional
validasi calon S MA Bertaraf Internasional. Kisi-kisi instrumen penelitian sebagai

berikut :
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Tabel 3.1 Kisi-kisi instrumen penelitian

No

Dimensi
Servqual

Indikator calon SMA BI

Indikator penelitian
(Nomor pertanyaan)

Tangibel

Melengkapi s etiap ruang ke las
SBI de ngan s arana
pembelajaran berbasis TIK

P1.Ruang ke las d ilengkapi
sarana pe mbelajaran
berbasis T IK,s ejukda n
nyaman

Memiliki lab kimia, fisika ,dan
biologi yang berfungsi s ebagai
sarana belajar siswa dilengkapi
dengan sarana TIK

Memilikila b bahasa,1 ab
multimedia da n lab ko mputer
dilengkapid engana kses
internet

P2.Laboratorium ba  hasa,
multimedia da n
laboratorium ko mputer
dilengkapi de ngana kses
internet

P6.Alat da n bahan
laboratorium kimia, biologi,
dan fisika lengkap

Memiliki r uang pe rplstakaan
yang dilengkapi safana‘d/igital
yang berfungsi sebagai sumber
belajar

P4.Ruang perpustakaan
yang dilengkapi sarana
digital yang  berfungsi
sebagai sumber belajar

Sekolah melengkapi de ngan
sarana da n'pr asarana
pengembangan pot ensi pe serta
didik"da/lam bidang a kademik
tnatipun non akademik

Sekolah me miliki weby ang
berfungsiu ntuk mendukung
pembelajaran ,pengelolaan dan
kerjasama internasional

P5.Sekolah
website ya berfungsi
untuk m endukung
pembelajaran, pe ngelolaan,
dan kerjasama internasional

memiliki
ng

SBI mengembangkan
lingkungan sekolah yang
bersih, tertib, indah, rindang,
aman, sehat, bebas asap rokok
dan narkoba, bebas budaya
kekerasan, dan berbudaya
akhlak mulia.(Permendiknas
No.78 tahun 2009 pasal 19 (1))

P7.Lingkungan s ekolah
yang bersih, tertib, i ndah,
rindang, s ertab ebasas ap
rokok, bullying dan
narkoba.

Responsiveness

Menunjukkan b ukti  bahwa
proses pe mbelajaran berbasis
TIK dans iswa m enggunakan
TIK sebagai sumber belajar

P8.Guru dapat menunjukkan
bukti bahwa pr oses
pembelajaran berbasis T IK
dans iswa menggunakan
TIK sebagai sumber belajar

Mengintegrasikan o limpiade

P9.Guru m engintegrasikan
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No Dimensi Indikator calon SMA BI Indikator penelitian
Servqual (Nomor pertanyaan)
dalam pe mbelajaran melalui | materio limpiade da lam
penugasan terstruktur dan tidak | pembelajaran m elalui
terstruktur , serta melaksanakan | peugasant erstrukturda n
kegiatan e kstrakurikuler u ntuk | tidak  terstruktur, s erta
mencapai pr estasi  bertaraf | melaksanakan ke giatan
internasional ektrakurikuler un tuk
mencapai pr estasi bertaraf
internasional.
Menggunakan berbagait eknik | P10.Guru m ampu
penilaian menggunakan be rbagai
(tes,observasi,penilaian teknik pe  nilaian, s  erta
berbasis ke las da n po rtofolio) | melaksanakan pr ogram
,sertam elaksanakan program | remedial dan pengayaan.
remedial dan pengayaan
3. | Reliability Menggunakan basis data untuk | P4 Gutu m ampu
menilai,mengolah,dan menggunakan basisda ta
melaporkan hasil belajar siswa¢ [Jurituk menilai, mengolah,
danm  elaporkanha  sil
belajar siswa.

Biaya penyelenggaraan SB1 P12.Informasi pe ngelolaan

memenuhi standar pembiayaan | keuangans ekolahda pat

pendidikan dan‘thenetapkan diperoleh de ngan mudah

tata kelola-kepangan yang dan cepat.

transparan‘danakuntabel.(pasal | P14.Kepalas ckolah da pat

13) dipercaya da lam

Tata carapengelolaan dan pengelolaan ke uangan

peftanggungjawaban keuangan | sekolah

penyelenggaraan SBI

berpedoman pada prinsip

efisiensi, efektivitas,

keterbukaan dan akuntabilitas

sesuai dengan peraturan

perundang-undangan.(pasal

14)

Indikator k ompetensi | P15.Kehandalan guru

pedagogik pe rmendiknas | menguasai karakteristik

nomor 35 tahun 2010 peserta didik, menguasai
teori belajar mengajar dan
prinsip-prinsi pembelajaran
yang mendidik dan
pengembangan potensi
siswa.

4. | Assurance Indikator k ompetensi | P13.Guru hadir t epat w aktu
kepribadian pe rmendiknas | dike las da n
nomor 35 tahun 2010 bertanggungjawab at as

beban  mengajarya ng
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c. kemampuan bersaingdalam
berbagai lomba‘internasional
yang dibuktikatidéngan
perolehdn medali emas, perak,
peruriggundan bentuk
penghargdan internasional
laihnya;(pasal 2)

No Dimensi Indikator calon SMA BI Indikator penelitian
Servqual (Nomor pertanyaan)

diampunya.

Proses pendidikan berpusat Pl6.Jaminant atate rtib

pada pengembangan peserta sekolah  berlakuu ntuk

didik, lingkungan belajar yang | semua siswa dan diterapkan

kondusif, penekanan pada dengan adil.

pembelajaran, profesionalisme,

harapan tinggi, keunggulan,

respek terhadap setiap individu

dan komunitas

sosial w argas ekolah.(pasal

19(2))

Indikator k ompetensi | P17. Jaminan dari guru atas

profesional pe rmendiknas | pengu@saan materi, struktur,

nomor 35 tahun 2010 konsepida” npo lap ikir
Keilmudan y ang m endukung
mata pelajarany  ang
diampu.

5. | Empathy Tujuan penyelenggaraan SBf P18. Empathy dari guru dan
adalah untuk menghasilkén kepala s ekolah atas
lulusan yang memiliki : permasalahan ke giatan

belajar mengajar, ke luhan
peserta didik, dan kebutuhan
berprestasi da lam
perlombaan baik aka demik
dan non akademik

Indikator k ompetensi
pedagogik gur u BK
(permendiknas nomor 35 tahun
2010)

P19. Empathyda rigur u
bimbinganka rirun tuk
membimbing semuas iswa
dengan adil

SBI wajib mengalokasikan
beasiswa atau bantuan biaya
pendidikan bagi peserta didik
warga negara Indonesia yang
memiliki potensi akademik
tinggi tetapi kurang mampu
secara ekonomi paling sedikit
20% dari jumlah seluruh
peserta didik.(pasal 16 (1))

P20. Empathy da ri sekolah
memberikan b easiswa b agi
siswa”’kurang” m ampu
secara ekonomi.

Kuesioner yang digunakan d iuji validitasnya dan r eliabilitasnya. I nstrumen

(kuesioner ) yang d igunakan da lam pe nelitian ini harus d iuji validitas da n
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reliabilitasnya terlebih dahulu. Validitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh
mana suatu a lat pe ngukuran data itu mampu mengukur apa yang ingin d iukur.
Jadi validitas merupakan s uatu kr iteria yang d ijadikant olok ukur un tuk
menunjukkan t ingkat ke sahihan suatu a lat pe ngukur da ta ( Singarimbun da n

Efendi ,1995)

Validitas item d ihitung untuk mengetahui seberapa jauh hubungan a ntara
jawaban suatu item de ngan skor total yang telah ditetapkan.Secara u mum,suatu
item d ikatakan valid apabila memiliki duku ngan yang besar t-erhadap skor
total.Skor pa das uatu item menyebabkans kor total ynmieénjadit inggia tau
rendah.Dengan kata lain,sebuah item tes memiliki vahditas tinggi jika skor pada
item itu mempunyai kesejajaran dengan skof total{Arikunto,1999).Kesejajaran ini
dapat d iartikan s ebagai ko relasi,sehifigga untuk mengetahui validitas item ini

dugunakan rumus korelas product moment (Arikunto,1999) sebagai berikut.

ol NYxy—(Xx)[¥y]
WTHINTZ-(T0)?) (N Ty2-(Ty)?}

Dengan, X, : skoritem

Y : skor total

Iy : koefisien korelasi antara skor item dengan skor total

N : banyaknya guru yang mengisi angket

Nilai ryy diinterpretasikan sebagai berikut

0,80 < ry <1,00 : validitas item sangat tinggi

0,60 < ry, <0,80 :validitas item tinggi
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0,40 < ry, <0,60 : validitas item cukup
0,20 < ry <0,40 : validitas item rendah
0,00 < ry <0,20 : validitas item sangat rendah.

Dalam penelitian ini,untuk menafsirkan hasil uji validitas , kriteria yang

digunakan (menggunakan SPSS ) adalah :

e Jika nilai hitung r lebih besar ( >) dari nilai tabel r maka item angket

dinyatakan valid dan dapat dipergunakan, atau

e Jika nilai hitung r lebih kecil ( < ) dari nilai tabekrmaka item angket

dinyatakan tidak valid dan tidak dapatdipergunakan
e Nilai tabel r dapat dilihat pada @ =.5 % dandb=n—-2
( Muhidin dan Abdurrahman, 2009: 47)

Reliabilitas menunjukKam Konsistensi suatu instrumen atau alat pengukur data
didalam mengukur § udtu ge jala yangs ama. B ila s uatu instrumen a tau a lat
pengukur datd dipakai duakali atau lebih untuk mengukur gejala yang sama dan
hasil p engukuran yang d iperoleh r elatif ko nsisten, maka a lat pe ngukur t ersebut

dikatakan handal (Singarimbun dan Efendi, 1995)

Reliabilitas instrumen angket dihitung untuk mengetahui konsistensi hasil tes
.Untuk menghitung reliabilitas perangkat angket ini .Digunakan rumus,yaitu

rumus Alpha yang diusulkan oleh Cronbach sebagai berikut :

- () 1 -2
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dengan ry; : koefisien reliabilitas perangkat tes

n :banyaknya item tes

Y. 02 : jumlah varians skor setiap item tes

0?1 :varians total

Interpretasi koefisien dan reliabilitas perangkat angket ini menggunakan

klasifikasi seperti dapat dilihat pada tabel berikut ini .

Tabel 3.2 Interpretasi Koefisien Reliahilitas

Besarnya Koefisien r Kategori

0,80 <r < 1,00 Sangat Tinggi
0,60 <r < 0,80 Tingg1

040 <r < 0,60 Cukup

020 <r < 040 Rendah

0,00 <r < 0,20 Sangat Rendah

Sumber : Arikunto(1999)

Dalam penelitian ini,untikimerafsirkan hasil uji reliabilitas , kriteria yang

digunakan (menggunakan SPSS ) adalah :

e Jikanilai hitung a lebih besar (> ) dari nilai tabel r maka angket dinyatakan

reliabel ,atau

e Jikanilai hitung a lebih kecil ( < ) dari nilai tabel r maka angket dinyatakan

tidak reliabel

e Nilai tabel r dapat dilihat padaa=35 % dandb=n—-2

( Muhidin dan Abdurrahman, 2009; 47)
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Dalam s kala likert, variabel yanga kand iukur di jabarkan menjadi
indikator. Indikator tersebut dijadikan sebagai da sar untuk menyusun item-item
instrumen berupa pe rtanyaan at au pernyataan. Jawaban da rip ertanyaan atau

pernyataan tersebut diberi skor sebagai berikut :

Kualitas kinerja sekolah

I 2 3 3 5
Sangat buruk Sangat baik
Tingkat kepentingan
7 2 3 4 TON
Sangat tidak penting Sarigat penting

Pengujian validitas da nr eliabilitas’kue sioner d ilakukank epada3 0
responden siswa SMA Negefi, | Pangkalpinang. Uji validitas dilakukan untuk
menghitung korelasi a_ntdra -masing-masing p ertanyaan de ngan s kor t otal,
dengan mengguuiakan'tGmus ko relasi Product Moment, s elanjutnya d iolah
dengan mengguriakan software Program Exel. Hasil pengujian validitas untuk
masing-masing hasil pe ngukuran t ingkat ke puasan ( t ingkat k inerja) dan
tingkat ke pentingan da pat di lihat pa dat abel berikut. H asil pe rhitungan

dibandingkan dengan r tabel pada selang kepercayaan 95 % yaitu 0,361.

Untuk tingkat kepentingan beberapa pernyataan yaitu pl, p2, p6 danpl3
nilai ko relasi kurang dari 0,361. Hal ini mengakibatkan p ernyataan t ersebut
tidak digunakan d alam pe nyebaran kue sioner berikutnya. Jadi dari duapuluh
pernyataan ada e mpat pernyataan yang tidak valid, sehingga ada enam belas

pernyataan u ntuk pe nyebaran kue sioner berikutnya. T abel berikut
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menunjukkan hasil dari pe ngujian validitas dari kinerja s ekolah dan t ingkat

kepentingan siswa SMA Negeri 1 Pangkalpinang.

Tabel 3.3 Nilai korelasi uji validitas pernyataan kuesioner

Tingkat Kinerja sekolah / Kepuasan

Atribut Mutu Tingkat Kepuasan Keterangan
Pl 0,724 Valid
P2 0,594 Valid
P3 0,617 Valid
P4 0,670 Valid
P5 0,542 Valid
P6 0,560 Valid
P7 0,702 Valid
P8 0,635 Valid
P9 0,448 Valid

P10 0,473 Valid
P11 0,731 Valid
P12 0,745 Valid
P13 0,486 Valid
P14 0,500 Valid
P15 0,534 Valid
P16 0,488 Valid
P17 03565 Valid
P18 0,624 Valid
P19 0,564 Valid
P20 0,584 Valid
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Tingkat Kepentingan
Atribut Mutu Tingkat Kepentingan Keterangan
Pl 0,296 Tidak valid
P2 0,323 Tidak valid
P3 0,615 Valid
P4 0,745 Valid
P5 0,514 Valid
P6 0,340 Tidak valid
P7 0,751 Vald
P8 0,541 Vealid
P9 0,613 Valid
P10 0,783 Valid
P11 0,507 Valid
P12 0,692 Valid
P13 0,241 Tidak valid
P14 0,784 Valid
P15 0,702 Valid
P16 0,847 Valid
P17 0,579 Valid
P18 0,666 Valid
P19 0,818 Valid
P20 0,858 Valid

Hasildarbuji validitas tersebut P1, P2, P6, dan P13 dinyatakan tidak valid

maka dalam penyebaran kuesioner penelitian berikutnya tidak digunakan lagi.

Uji reliabilitas dilakukan kepada 30 responden, yaitu siswa SMA Negeri 1

Pangkalpinang . Berdasarkan hasil pengujian dengan menggunakan program

exel, untuk tingkat kepuasan (kinerja sekolah ) diperoleh hasil 0,9013 dimana

nilai t ersebut termasuk ka tegori e xcellent a tau s empurna. S edangkan u ntuk

tingkat kepentingan diperoleh 0,9134 dimana nilai tersebut termasuk kategori

excellent atau sempurna. Hal ini menunjukkan bahwa kemungkinan terjadinya
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kesalahan pe ngukuranda lam kuesioner adalahr endahs ehingga
penggunaannya dapat diandalkan dan mampu memberikan hasil pe ngukuran
yang konsisten, a pabila pe neliti menyebarkan ku esioner s ecara berulang dan

dalam waktu berlainan.

Item-item p ertanyaan kuesioner yang digunakan adalah item yang sudah
valid danr eliabel s eperrti pa da lampiran. I tem-item pe rtanyaant ersebut

terbagi kepada lima dimensi servqual yang digunakan.

E. Prosedur Pengumpulan Data

Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukandengan cara :

1. Penelitian Lapangan

Metode pengumpulan data itidilakukan dengan cara melakukan penelitian

langsung ke sekolah yang bersangkutan. Data terkait didapat dengan sumber :

a) Kuesioner. K /uesioner d ilakukan de nganca ra mengajukanda ftar
pertanyaan~yang secara langsung diberikan kepada r esponden de ngan

tujuan'mendapatkan data yang dibutuhkan.

b) Data sekolah. D atay ang dibutuhkan da lam pe nelitian ini d idapat da ri
literatur yang ada di sekolah yang bersangkutan, meliputi profil s ekolah,

data siswa, visi, misi, kegiatan dan informasi lainnya.

Data yang dibutuhkan untuk menyelesaikan masalah penelitian ini adalah data

primer. D ata p rimer merupakan data yang d ikumpulkan pe neliti langsung da ri
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sumbernya, yang meliputi: 1) Data yang dibutuhkan untuk penelitian yang berupa

data-data hasil kuesioner 2) Data umum sekolah

F. Metode Analisis Data

1. Mengolah Data

Setelah d ilakukanu ji validitas da nr eliablitas t erhadap kue sioner yang
digunakan, m akal angkah s elanjutnya m engolah data déngdn m enggunakan

metode sebagai berikut :

a) Metode Servqual. M etode i ni u ntuk mexigetahui ke puasan s iswa t erhadap
kualitas pelayanan yang diberikan SMA Negéeri 1 Pangkalpinang kepada siswa

ditinjau dari kinerja sekolah terliadap-tingkat kepentingan siswa.

b) Metode IPA. Metode inirespeonden diminta untuk menilai tingkat kepentingan
berbagai atribut r€levan dan tingkat k inerja sekolah (perceived performance)
pada m asing-masing atribut. N ilair ata-rata t ingkat kepentingan a tribut dan
kinerja “s¢kolah a kan dianalisis d i Importance-Performance Matrix. IP M

tersebut terbagi menjadi empat kuadran.

2. Analisis Data

a. Mengidentifikasi Gap skor dengan Metode Servqual

Data yang diperoleh melalui instrumen Servqual digunakan untuk menghitung

skor gap kualitas jasa pada berbagai level secara rinci:

e Analisis item per item
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e Analisis per dimensi

e Perhitungan ukuran tunggal kualitas jasa atau gap servqual.

b. Mengidentifikasi atribut kualitas pelayanan berdasarkan IPA.

e Analisis tingkat kesesuaian

e Analisis atribut menggunakan IPA dan menentukan kuadran .
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BABV

SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan a nalisis kua litas pe layanan t erhadap ke puasan siswa S MA

Negeri 1 Pangkalpinang maka diperoleh simpulan sebagai berikut :

1. Berdasarkan analisis menggunakan metode servqual didapat :

a. Enam atribut kualitas pelayanan di SMA Negeril-Pangkalpinang yang
tingkat ke puasannya ka tegori ¢ ukup pud s K€e¢nam a tribut kua litas
pelayanan t ersebut a dalah: 1) .8 c¢kolah memiliki w ebsite yang
berfungsi untuk mendukung pembelajaran, pengelolaan dan kerjasama
internasional. 2) . G uruda pat'm enunjukkan bukti bahwa pr oses
pembelajaran berbasis TAK da ns iswa menggunakan T IK sebagai
sumber belajar,3) G uru mengintegrasikan materi o limpiade d alam
pembelajaran’melalui penugasan terstruktur dan tidak terstruktur, serta
melaksdnakan ke giatan eks trakurikuler u ntuk mencapai pr estasi
internasional. 4). Guru mampu menggunakan berbagai teknik penilaian
serta melaksanakan program remedial dan pengayaan. 5). Guru mampu
menggunakan basis da ta un tuk menilai, me ngolah dan me laporkan
hasil belajar s iswa. 6) .keramah-tamahan gur u d an ke sopanan gur u
dalam pr oses belajar mengajar da nke giatanek strakurikuler.
Sedangkan 10 a tribut kua litas pe layanan lainnya t ingkat ke puasan
siswa kur ang puas.S ecarad imensi servqual hanyad imensi

reponsiveness yang cukup puas, dimensi lainnya kategori kurang puas.
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b. Uji Importance Performance Analysis, diketahui bahwa :

1) Terdapat empat atribut yang menunjukkan konsumen kurang puas
Atribut-atribut tersebut a dalah ke handalan gur u menguasai
karakteristik peserta di dik,menguasait eori b elajar m engajar da n
prinsip-prinsip pe mbelajaran yang mendidik da n pe ngembangan
potensi siswa; kepala sekolah dapat dipercaya d alam pengelolaan
keuangans ekolah; jaminanda rigur ua taspe nguasaan
materi,struktur ,konsep,dan po la p ikir ke ilmyan\yang mendukung
mata pe lajaran yang d iampu; dan e mpathy'dafi guru dan ke pala
sekolah a tas pe rmasalahan ke gigatan “belajar mengajar , keluhan
pesertad idik dank ebutuhatf, berprestasida lamp erlombaan

akademik dan non akadenmik.

2) Hasil a nalisis tsersebut j uga menunjukkana da a tribut yang
menunjukkan p€-langgan s udah pua s de ngan ku alitas pe layanan
SMA N.egeri 1 P angkalpinang . A tribut-atribut t ersebut a dalah
(Wlingkungan sekolah yang bersih ,tertib,indah,rindang serta bebas
asap r okok,bullying da n narkoba; ( 2) ke ramah-tamahan da n
kesopanan gur uda lam pr oses belajar mengajar da n ke giatan
ekstrakurikuler ; ( 3) e mpathy d ari gur u bimbingan ka rir u ntuk
membimbing semua siswa dengan adil; (4) empathy dari sekolah

memberikan beasiswa bagi siswa kurang mampu secara ekonomi .

3) Adapun atribut-atribut y ang d ianggap pe langgan bi asa s aja yaitu

(1) r vang pe rpustakaan yangd ilengkapi saranad igital yang
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berfungsis ebagais umber belajar ( 2) informasipe ngelolaan

keuangan sekolah dapat diperoleh dengan mudah dan cepat .

4) Atribut-atribut kualitas pelayanan yang dianggap pelanggan sangat
memuaskan adalah (1) guru mampu menggunakan basis data untuk
menilai, mengolah da n melaporkan hasil belajar s iswa ( 2) gur u
dapat menunjukkan bukti bahwa proses pembelajaran berbasis TIK
dan siswa menggunakan T IK s ebagai sumber belajar ( 3) gur u
mengintegrasikan materi o limpiade da lam pgembelajaran melalui
penugasan t erstruktur da n t idak t erstruktuy ,serta m elaksanakan
kegiatan ekstra kurikuler untuk meng¢apaiprestasi internasional (4)
guru m ampu menggunakah be sbagait eknik pe nilaians erta
melaksanakan pr ograr r~emedial da n pe ngayaan ( 5)s ekolah
memiliki w ebsiteyang berfungsi untuk mendukung pe mbelajaran
,pengelolaan'ddn Kerjasama internasional ( 6) jaminan t ata tertib

sekolah betlaku untuk semua siswa dan diterapkan dengan adil .

2. Berdasarkan pe nelitian yang telah d ilakukan m aka ada pe rbedaan
tingkat kinerja sekolah dengan tingkat kepentingan siswa SMA Negeri
1 P angkalpinang da ri masing-masing enam belas a tribut kua litas

pelayanan.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan di atas ,saran yang dapat dijadikan sebagai bahan
rujukan untuk memperbaiki kualitas pelayanan SMA Negeri 1 Pangkalpinang

adalah sebagai berikut :
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1. Untuk atribut-atribut kua litas p elayanan k ehandalan guru menguasai
karakteristik pe serta di dik,menguasait eori belajar mengajar da n
prinsip-prinsip pembelajarany ang mendidik dan pe ngembangan
potensi siswa; jaminan da rigur ua tas pe nguasaan materi,struktur
,konsep,dan pola pikir keilmuan yang mendukung mata pelajaran yang
diampu da pat d iperbaiki de ngan s upervisi a kademik o leh ke pala
sekolah da n pe ngawas s ekolah, a tau pe ndidikan dan pe latihan mata
pelajaran . A tribut kua litas pe layanan e mpathy d ari.gur u dan ke pala
sekolah atas permasalahan k egiatan belajar mengajar’, keluhan peserta
didik dan kebutuhan berprestasi dalam perlombaan akademik dan non
akademik ; dan kepala s ekolah dapat'dipercaya da lam pe ngelolaan
keuangan s ekolah dapat diadakan Supervisi manajerial dari pengawas

sekolah pembina.

2. Atribut-atribut pe~Tdyanan ( 1) lingkungans ekolahy angb ersih
Jtertib,indahsrindang serta be bas asap rokok,bullying dan narkoba; (2)
kerarhah=tamahan dan kesopanan guru dalam proses belajar mengajar
dan‘ke giatan ekstrakurikuler ; (3) empathy dari guru bimbingan karir
untuk membimbing semua siswa dengan adil; (4) empathy dari sekolah
memberikan beasiswa bagi siswa kurang mampu secara ekonomi yang
sudah mencapai tingkat kepuasan sudah puas perlu terus dipertahankan

dan ditingkatkan menjadi sangat puas.

3. Padaak hirt ahun pelajaran sebaiknyap ihak SMAN egeri 1
Pangkalpinang s elalum engevaluasik inerjas ekolah ,guru dan

karyawan lain yang terlibat da lam pr oses belajar mengajar . J uga
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melakukan surveik inerja kua litas pe layanan S MA N egeri 1
Pangkalpinang ke pada pe langgannya a gar da pat meningkatkan mutu

pelayanan seperti yang diharapkan oleh pelanggannya.

4. Mengusulkan ke pada D inas P endidikan Kota P angkalpinang da n
organisasi profesi PGRI untuk diadakan seleksi calon guru yang sesuai

dengan kompetensi guru, termasuk seleksi kemampuan mengajar guru.
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Lampiran 2.
Data Primer Uji Validitas

70
72
73

69
84
82
66
79
71

80
74
68

73

73

36
71

54
72
82
71
57

P19 | P20 | JML

P16 | P17 | P18

P14 | P15

P12 | P13

P10 | P11

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

SEKOLAH

P2

KINERJA

Pl

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21
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P9

P8

P7
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P5

P4

P3

P2

KEPENTINGAN

P1

TINGKAT

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

o foN —
IS DS IS X
N
m455453MOM6M6M7
m555353B6M2M6M6
m555443M1%7M6M9
m555353B9%5M6M5
m355353B6m0M6%0
M555353B9M8M6M5
m455445B7M4M6M2
m555443B8%9M6M2
m453444B4%1M6%0
m555353B7M8M6M3
m555353B4%1M6%7
%355443B7%4M6%0
W355353B5M5M6%3
%555455M3M4M6M9
%455553M5%1M6M8
N355353B4M5M6%0
m355444B0%1M6m1
m555455M1M2M6M6
N555454M1M0M6M9
alsln|zae| B ZE. B

rll
0,9134

8.8

9
0.9

Total varians

rll

Reliabel

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

Lampiran 3
Data primer Kuesioner
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Lampiran 4
Kuesioner Penelitian
Kami sangat mengharapkan bantuan Anda, untuk memberikan masukan dan kesan

Anda dengan mengisi kuesioner ini sesuai dengan keadaan yang sebenarnya.

Bantuan A nda s angat b erharga s ekali da lam penelitian ini. T erima ka sih atas
kebaikan Anda yang telah memberikan waktu dan kesediaan menanggapi hal ini.

Berilah tanda (X) untuk jawaban yang sesuai.

Kelas 1LX 2.XITPA 3.XIIPS 4. XII IPA
5.XITIPS

Usia e e— tahun

Jenis Kelamin : 1. Laki-laki 2.Perempuah

Petunjuk Pengisian
BAGIAN KINERJA

Bagian ini ditujukan u ntuk mefgetahui pe rasaan at au persepsi a nda t erhadap
kinerja /performance pelayanparivyarig diberikan oleh SMA Negeri 1.

Sangat tidak baik berilali tanda** X ““ pada angka 1
Tidak baik berilah tarida”™ X “ pada angka 2

Cukup baik betilah tanda “ X “ pada angka 3

Baik berilah tanda “ X ““ pada angka 4

Sangat Baik berilah tanda “ X “ pada angka 5.
BAGIAN KEPENTINGAN (HARAPAN)

Sangat tidak penting berilah tanda “ X “ pada angka 1
Tidak Penting berilah tanda “ X “ pada angka 2
Cukup penting berilah tanda “ X ““ pada angka 3
Penting berilah tanda “ X “ pada angka 4

Sangat Penting berilah tanda “ X “ pada angka 5.

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

1. Ruang pe rpustakaan yang d ilengkapi s arana d igital yang berfungsi s ebagai
sumber belajar.
Kinerja sekolah atas Ruang perpustakaan yang dilengkapi sarana digital yang
berfungsi sebagai sumber belajar
Sangat tidakbaik | 1 [ 2 | 3|4 | 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingan a nda a tas R uang pe rpustakaan yang d ilengkapi s arana
digital yang berfungsi sebagai sumber belajar
Sangat tidak penting| 1 2 3 4 5 Sangat penting

2. Sekolahme miliki websitey ang berfungsiu ntukm endukung
pembelajaran,pengelolaan dan kerjasama internasional.
Kinerjas ekolah at ass ekolahm emiliki website ya hg (berfungsi untuk
mendukung pembelajaran,pengelolaan dan kerjasama ‘mtérnasional

Sangat tidakbaik | 1 2 3 4 5 Saigat baik

Tingkat kepentingan anda atas sekolah miethiliki website yang berfungsi untuk
mendukung pembelajaran,pengelolaan darrkerjasama internasional
Sangat tidak penting 1 2 3475 Sangat penting

3. Lingkungans ekolah yang Dbersih, t ertib,indah, rindang serta be basa sap
rokok,bullying dan narkOba
Kinerja s ekolah ata$ Lingkungan s ekolah y ang b ersih, tertib,indah ,rindang
serta bebas asap 10kokibullying dan narkoba

Sangat tidakbhaik | 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingan anda atas lingkungan s ekolah yang bersih, t ertib,indah
,Jindang‘serta bebas asap rokok,bullying dan narkoba
Sangat tidak penting | | 2> 3 4 5 Sangat penting

4. Guru dapat menunjukkan bukti bahwa proses pembelajaran berbasis TIK dan
siswa menggunakan TIK sebagai sumber belajar
Kinerjas ekolahat as Guru dapat m enunjukkanb uktiba hwa proses
pembelajaran be rbasis TIK dan s iswa m enggunakan TIK s ebagai s umber
belajar
Sangat tidak baik 123 45 Sangat baik

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

Tingkat ke pentingan anda atas Guru dapat menunjukkan bukti bahwa proses
pembelajaran be rbasis TIK dan s iswa m enggunakan TIK s ebagai s umber
belajar
Sangat tidak penting | 1 2 3 4 5 Sangat penting

5. Guru mengintegrasikan m ateri olimpiade da lampe mbelajaran melalui
penugasan t erstruktur da nt idak t erstruktur , serta m elaksanakan ke giatan
ektrakurikuler untuk mencapai prestasi internasional
Kinerjas ekolahat as Guru mengintegrasikan materio limpiade da lam
pembelajaran melalui p enugasan te rstruktur d ant idak terstruktur ,serta
melaksanakan kegiatan ektrakurikuler untuk mencapai prestasi internasional
Sangat tidak baik 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingan a nda at as Guru mengintegrasikdn ‘materio limpiade
dalam pembelajaran melalui penugasan terstruktur dan tidak terstruktur ,serta
melaksanakan kegiatan ektrakurikuler untuk meneapai prestasi internasional
Sangat tidak penting | | > 3 4 5 Sarigat penting

6. Guru m ampu menggunakan be rbagait ¢knik pe nilaian s erta melaksanakan
program remedial dan pengayaan
Kinerja s ekolah at as Guru mratapte-m enggunakan b erbagai teknik penilaian
serta melaksanakan program rémedial dan pengayaan

Sangat tidak baik ( 1.7 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingafia nda at as Guru m ampu m enggunakan be rbagai teknik
penilaian sérta,melaksanakan program remedial dan pengayaan
SangattidaK penting | | >, 3 4 5 Sangat penting

7. Gurum “ampum enggunakanb asis data untuk m enilai,mengolah dan
melaporkan hasil belajar siswa
Kinerjas ekolahat as Gurum ampum enggunakanba sis data untuk
menilai,mengolah dan melaporkan hasil belajar siswa
Sangat tidak baik 1 23 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingan anda atas Guru mampu menggunakan basis data untuk
menilai,mengolah dan melaporkan hasil belajar siswa
Sangat tidak penting 1 2 3 4 5 Sangat penting
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8. Informasi pengelolaan ke uangan s ekolah dapat diperoleh dengan mudah dan
cepat
Kinerja sekolah atas informasi pengelolaan keuangan sekolah dapat diperoleh
dengan mudah dan cepat
Sangat tidak baik 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat kepentingan anda atas informasi pengelolaan keuangan sekolah dapat
diperoleh dengan mudah dan cepat
Sangat tidak penting | { 2> 3 4 5 Sangat penting

9. Kehandalan gur u menguasai k arakteristik pe serta di dik, menguasait eori
belajar mengajar da n pr insip-prinsip p embelajaran yang mendidik d an
pengembangn potensi siswa
Kinerja s ekolah at as k ehandalan guru menguasai ka takteristik pe serta d idik,
menguasait eori belajar mengajar da npr insip-prinsip” pembelajaran yang
mendidik dan pengembangn potensi siswa
Sangat tidak baik 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingan a nda at as k ehandalan gu ru m enguasai ka rakteristik
pesertadi dik, menguasait eoribt)lajar mengajar da npr insip-prinsip
pembelajaran yang mendidik dan peéngembangn potensi siswa

Sangat tidak penting L 23 4 5 Sangat penting

10. Kepala sekolah dapat dipéteaya dalam pengelolaan keuangan sekolah
Kinerja s ekolah@t,ask epala sekolah da pat d ipercayad alam pengelolaan
keuangan sekolah
Sangat tidakbhaik | 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat k& pentingan anda at as k epalas ekolah da patd ipercayad alam
pengelolaan keuangan sekolah
Sangat tidak penting 1 2 3 4 5 Sangat penting

11. Jaminan tata tertib sekolah berlaku untuk semua siswa dan diterapkan dengan
adil
Kinerja s ekolah at as jaminan tata tertib sekolah berlaku untuk semua siswa
dan diterapkan dengan adil
Sangat tidak baik 1 2 3 4 5 Sangat baik
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Tingkat ke pentingan a nda at as jaminan t ata tertib sekolah berlaku u ntuk
semua siswa dan diterapkan dengan adil
Sangat tidak penting (1 2 3 4 5 Sangat penting

12. Jaminan da ri gur u a tas pe nguasaan materi,struktur,konsep da n po la p ikir
keilmuan yang mendukung mata pelajaran yang diampu
Kinerja sekolah atas jaminan dari guru atas penguasaan materi,struktur,konsep
dan pola pikir keilmuan yang mendukung mata pelajaran yang diampu
Sangat tidak baik 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingana ndaat as jaminanda rigur ua taspe nguasaan
materi,struktur,konsep da npo lap ikir ke ilmuan yang mendukung mata
pelajaran yang diampu

Sangat tidak penting 1 2 3 4 5 Sangat peiiting

13. Keramah-tamahan da n ke sopanan guru dalam prosest¢elajar mengajar dan
kegiatan ekstrakurikuler
Kinerja s ekolah at as k eramah-tamahan da'n'e sopanan gur u da lam pr oses
belajar mengajar dan kegiatan ekstrakurikuler,

Sangat tidak baik | | 2 3 2473 Sangat baik

Tingkat ke pentingan anda«atask efamah-tamahan dan ke sopanan guru dalam
proses belajar mengajar({danKegiatan ekstrakurikuler

Sangat tidak periting~ (1 2 3 4 5 Sangat penting

14. Empathy d,arrgur u da n ke pala sekolah a tas permasalahan ke giatan belajar
mengajar, keluhan peserta didik dan kebutuhan berprestasi dalam perlombaan
akademik dan non akademik
Kinerja sekolah atas empathy dari guru dan kepala sekolah atas permasalahan
kegiatan belajar mengajar, ke luhan pe serta d idik dan ke butuhan berprestasi
dalam perlombaan akademik dan non akademik

Sangat tidak baik 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingan a nda at as e mpathy da ri gu ru dan ke pala s ekolah at as
permasalahan kegiatan belajar mengajar, keluhan peserta didik dan kebutuhan
berprestasi dalam perlombaan akademik dan non akademik

Koleksi Perpustakaan Universitas Terbuka



13/40916

Sangat tidak penting | | 3 4 5 Sangat penting

15. Empathy dari guru bimbingan karir untuk membimbing semua siswa dengan
adil
Kinerja sekolah atas e mpathy dari guru bimbingan karir untuk membimbing
semua siswa dengan adil

Sangat tidakbaik | 1 2 3 4 5 | Sangatbaik

Tingkat kepentingan a nda at as e mpathy da ri g uru bi mbingan k arir u ntuk
membimbing semua siswa dengan adil

Sangat tidak penting 1 2 3 45 Sangat penting

16. Empathy dari sekolah me mberikanb easiswa b“agi siswa’kurang’mampu
secara ekonomi
Kinerja s ekolah atase mpathy da ris ekolah memberikan beasiswa bagi
siswa”’kurang’mampu secara ekononii

Sangat tidak baik | 1 2 3 4 5 Sangat baik

Tingkat ke pentingarf anda atas e mpathy d ari s ekolah memberikan b easiswa
bagi siswa”kurang’mampu secara ekonomi
Sangat tidakpentiig | | o, 3 4 5 Sangat penting
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Lampiran 5

Profil SMA Negeri 1 Pangkalpinang

PROFL WA NEGER! 1 PANGRALPINANG
faun

SMA NEGERI 1 PANGKALPINANG
JI. Usman Ambon

Telp. (0717) 421794
Kota Pangkalpinang

Provinsi Bangka Belitung
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PROFIL MUTU SEKOLAH
Nama Sekolah : SMA Negeri | Kepala Sekolah : Kamiluddin
,S.Pd.MM

Alamat: : JL.Usman Ambon Pengawas : Drs.Rachmad
Sekolah

Kecamatan : Taman sari Tahun :2012/2013
Pelajaran

Kota : Pangkalpinang Status : Negeri

Provinsi : Kep.Bangka Akreditasi ¢ A

Belitung
A. VISI DAN MISI SEKOLAH BINAAN :
Visi : Mewujudkan sekolah yang memiliki’keunggulan sumberdaya manusia

berkepribadian Pancasila, Cerdas intelektual, cerdas emosional, cerdas
spiritual, mampu berddyaS ding g lobal, berwawasanda np eduli
lingkungan.

Misi
1.Mengembangkan layarian pendidikan yang profesional;

2.Mengembangkan petilaku Pancasila;
3.Mengembangkan potensi peserta didik;
4.Mengembangkan IPTEK;Imtaq dan seni;
5.Mengembangkan peduli dan berwawasan lingkungan;
6.Mengembangkan budaya Baca Tulis;

7.Mengembangkan S ikap Jujur dan bersih;santun dan c erdas;bertanggung jawab
dan kerja

keras;disiplin dan kreatif;peduli dan suka menolong;

8.Mengembangkan semangat Kompetensi.
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B. KARAKTERISTIK SEKOLAH:

Tujuan Sekolah

Tujuan yang ingin kami capai dengan dijadikannya sekolah kami s ebagai

Sekolah Rintisan Bertaraf Internasional (RSBI) adalah sebagai berikut :

1. Tujuan Umum

Meningkatkan ke cerdasan, pe ngetahuan, ke pribadian, imtaq, akhlak mulia,

memiliki ke terampilan berbasis teknologii nformasi, ke mampuan

berkomunikasi secara mandiri untuk mengikuti pendidikan lebih lanjut baik
tingkat na sional maupun internasional s erta be rwawasan da n berbudaya
lingkungan.

2. Tujuan Khusus Sekolah

a)  Mempersiapkan peserta didik agar setelahlulus menjadi manusia yang
memilikii mtaq, b erakhlak mulia, dan'b udipe kertilu hur, jiw a
kepemimpinan, mandiri, berwawasan’kebangsaan dan kemasyarakatan
saling menghargai dan menghprmati serta hidup berkerukunan dalam
kebhinekaaan, b aikdda'(lam lingkup lokal, n asional m aupun
internasional.

b)  Membekali pe 'serta’d idik agar memiliki ke terampilan berbasis
teknologf, ififormasi da n ko munikasi s erta mampu mengembangkan
diri secara mandiri.

c) JMemanamkan s ikap u let, gi gih da n s portivitas y ang t inggi ke pada
peserta d idik da lam ko mpetisi dan be radaptasi de ngan | ingkungan
global.

d)  Membekali peserta didik dengan ilmu pengetahuan dan teknologi agar
mampu m enjadi manusia y ang b erkepribadian, ¢ erdas, berkualitas,
berprestasida lam bidang a kademik, o lahr agada ns enis erta
melanjutkan ke jenjang pendidikan yang lebih tinggi.

e) Memiliki kurikulum, s ilabus da n s istem pe nilaian de ngan kr iteria

ketuntasan minimal ideal dan bertaraf internasional
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f)  Memiliki s tandar m inimal pe layanan pendidikany ang dilengkapi
dengan jaringan teknologi informasi dan k omunikasi secara internal,
lokal, nasional, dan internasional.

g)  Memperoleh peserta didik yang memiliki kompetensi y ang memadai
baik akademik maupun nonakademik.

h)  Terselenggaranya proses belajar mengajar yang berkualitas

1)  Memperoleh peserta didik yang memiliki disiplin tinggi

1) Meningkatkan perolehan NUAN secara signifikan

k)  Mempertahankan kelulusan 100%

I)  Meningkatkan kelulusan dalam penerimaan jalur undangan SNMPTN,
PMDK, dan PMB pada PTN

m) Mengembangkan pe nggunan bahana jar, yangbe rorientasipa da
olimpiade sains nasional pada setiap matapclajaran

n)  Meningkatkan s arana da npr asarana pe” ndukung pr oses be lajar
mengajar

0)  Mengembangkan pe rpustakaan de'ngan melaksanakan ko mputerisasi
pada bidang penyimpanansdata dan layanan administrasi

p)  Menciptakan suasdna belajar yang kondusif.

q) Menanamkanayawasan dan budaya peduli lingkungan.

C. SASARAN

Berdasatkan visi, misi, dan tujuan sekolah yang diuraikan di atas, maka yang

menjadi sasaran SMA Negeri 1 tahun pelajaran 2011/2012 adalah sebagai

berikut:
Sasaran 1 . Peningkatan ke terampilans eluruhw argas ekolahda lam
pengembangan 8§ SNP melalui proses pendidikan di sekolah
Peningkatan ke terampilan guru dan staff dalam implementasi
Sasaran 2

Pendidikan Karakter ( Pendikar) melaluil n H ouse T raining

tentang pengintegrasian Pendikar dalam mata pelajaran.
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Sasaran 4

Sasaran 5

Sasaran 6

Sasaran 7

Sasaran 8
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Peningkatan perolehan hasil belajar peserta didik, untuk KKM
mata pe lajaran minimal 75% , dan perolehan nilai A khir U jian

Nasional sehingga mencapai minimal 75% + 0,5

Peningkatan disiplin seluruh w arga s ekolah ( guru, t ata us aha,
dan ka ryawan lainnya, s erta pe serta di dik) d itandai de ngan

terciptanya 7 K dan kehadiran minimal 95%

Peningkatan partisipasi masyarakat dan orang tua, baik dalam
dukungan moril maupun materil dengan pencapaian ke hadiran
padar apatk omites ekolahda nke mampuan membayar

sumbangan masing - masing mencapaii00%

Penambahan sarana dan prasarana riang guru, ruang kelas baru,
danpe menuhans aranal) T\de” nganpe nambahan jumlah

komputer dan perluasénjaringan internet.

Peningkatan pp™“oses pe mbelajaran melalui permbelajaran

berbasis IT untuk semua mata pelajaran

Penitigkatan mutu lulusan dan jumlah lulusan yang diterima d1i
Perguruan Tinggi terakreditasis ehingga m enacapai m inimal
75% m elalui p emantapan da n pe nambahan jam pe lajaran d i

semester 2 kelas XII, serta pelacakan alumni

B. Data Persekolahan

1. Data Jumlah Siswa dan Rombongan Belajar TP 2011/2012

Kelas Jumlah Siswa Jumlah Rombel Jumlah Siswa
per Rombel
X 181 Siswa 6 Rombel 30 Siswa
X1 IPA 134 Siswa 4 Rombel 339 Siswa
X1 IPS 54 Siswa 2 Rombel 27 Siswa
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Kelas Jumlah Siswa | Jumlah Rombel Jl‘)‘:r";l(‘)ii;za
XII TPA 123 Siswa 4 Rombel 30 Siswa
XII IPS 59 Siswa 2 Rombel 29 Siswa

2. Data Nilai KKM TP. 2011/2012
KKM
No | Mata pelajaran XI XII
X IPA | IPS | Bhs TPA IPS | Bhs

1. | Pend. Agama 78 80 80 80 80
2. | PKn 78 80 80 82 82
3. | Bahasa 79 80 80 80 80

Indonesia
4. | Bahasa Inggris 76 78 77 80 80
5. | Matematika 76 78 78 80 80
6. | Fisika 76 78 - 80 -
7. | Biologi 76 78 - 80 -
8. | Kimia 79 80 - 81 -
9. .[’Scjarah 76 77 77 - 78

10N Geografi 76 - 78 - 79

. | Ekonomi 76 - 78 - 79

12. | Sosiologi 76 - 78 - 78

13. | Seni Budaya 80 81 81 - -

14. | Pendidikan 76 76 76 77 77

Jasmani

15. | Mandarin 76 77 77 - -

16. | TIK 76 77 77 79 79

17. | Seni Musik - - - - -
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KKM
No | Mata pelajaran XI XII
X IPA | IPS | Bhs | IPA IPS | Bhs
18. | Bahasa Jepang 76 77 77 78 78

3. Data Nilai Rata-Rata Ujian Nasional (3 tahun terakhir)

Nilai Rata-Rata Ujian Nasional

Jurusan | Mata pelajaran
2009/2010 | 2010/2011 | 2011/2012

IPA Bahasa Indonesia 8.03 8.68 8.34
Bahasa Inggris 8.36 8.99 8.54
Matematika &13 8.06 8.38
Fisika 8,67 8.61 7.91
Kimia 8.75 8.22 8.99
Biologi 8.27 8.84 8.61

IPS Bahasa.Indonesia 8.00 8.48 8.13
Bahasa Triggris 8.25 8.42 8.31
Madtematika 8.84 7.16 7.27
Ekonomi 7.43 7.61 7.16
Sosiologi 7.76 7.81 7.90
Geografi 7.09 7.21 8.14
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4. Data Profil lulusan (3 tahun terakhir)

Tamatan Rata-rata Siswa
Melanjutkan ke
(%) UN PT
Tahun
Pelajaran Target Rea!lsa Target Rea!lsa Target Rea!lsa
si si si
2009/2010 100 100 100 100 80 90
2010/2011 100 100 100 100 85 90
2011/2012 100 100 100 100 87 90
5. Data lulusan diterima di Perguruan Tinggi
Diterima di Perguruan Tinggi Tidak Total
Tahun Terdet Jumlah
Lulusan Negeri Swasta huar eli ,e © Lulusa
(PTN) (PTS) Négeri St n
2009/2010 66 73 30 199
2010/2011 97 50 3 33 183
2011/2012 16 182
6. Data Angka imenguiang siswa (3 tahun terakhir)
Tahuu Kelas X (orang) | Kelas XI (orang) | Kelas XII (orang)
Pelajaran
2009/2010 | Tidak Ada Tidak Ada Tidak Ada
2010/2011 | Tidak Ada Tidak Ada Tidak Ada
2011/2012 | Tidak Ada Tidak Ada Tidak Ada

Data P restasi yan g p ernah d icapai ol eh P eserta D idik ( 3 t ahun

terakhir, TP. 2009/2010, 2010/2011 dan 2011/2012)

a. Bidang Akademik

No Bidang Jenis | Tingkatan
Nama Kejuaraan | Medali* *x Tahun | Tempat
Olimpiade
1. | Romel | Matematik | Emas Kota 2010 Pgngkal
. pinang
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Imam .
2. | Ali ghﬁp lidf Emas Kota | 2010 Paiﬁiﬁal
Yoda ompute pinang
3. Suci Olimp 1ad§ Emas Kota 2010 Pgngkal
Astronomi pinang
4. | Sonny Olimp 12}de Emas Kota 2010 Pgngkal
Kebumian pinang
5. | Deyi | Olimpiade | Perungg | . | 54y | Pangkal
Biologi u pinang
6. Suci Olimp 12}de Emas Propinsi | 2010 Pgngkal
Kebumian pinang
Debat
7. Tuti Bahasa Emas Kota 2011 Pgngkal
: pinang
Inggris
R.A Kompetisi e Trisakti
8. Andini | Ekonomi Emag Propinsi | 2011 School
Contest Univ.
9. Tim Japan Emas Nasional | 2011 | Padjajar
Educdtion an
Sarah _\,. )
10. | Azahw Ohmp iade Perak Propinsi | 2011 Dmg S
N Fisika Propinsi
R\A Olimpiade | Perungg o Dinas
. Andini | Ekonomi u Propinsi | 2011 Propinsi
Tim Cerdas Dinas P
12 LCC Cermat Emas Kota 2011 &K
UUD 1945 Kota
Lomba Dinas P
13.| Tim Ny Perak | Kota | 2011 | &K
Kadarkum
Kota
Dinas P
14.| Tim | Lomba |Perungg | p o6 | 2011 | &K
Essay u
Kota
- Kemente
15. | Prisillia I&omba "™ Pperak | Nasional | 2011 rian
ocumenter
Kebuday
aan
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Jakarta
Sarah Lomba Panekal
16. | Azzah | Speak Up Emas Propinsi | 2011 inin
wa Nuclear pinang
Olimpiade Panckal
17. | Romel | Matematik | Perak Kota 2012 angka
. pinang
Olimpiade
18. | Desy | Matematik | Emas Kota 2012 Pgngkal
N pinang
19. | Restu Olimp 12}de Emas Kota 2012 Pgngkal
Kebumian pinang
Sarah | Olimpiade | Perungg Pangkal
20 Aftirta Fisika u Rt 2012 pinang
21. | Antika | Olimpiade | Perunggd) Brd | 501, | Pangkal
Kebumian u pinang
22. | Amelia Ohmp 1ade Emas Kota 2012 Pgngkal
Biologi pinang
23. | Fadila Ohrpp 1240 Perak Kota 2012 Pgngkal
Fisika pinang
24. | Ajeng Ohmp 1'ade Perak Kota 2012 Pgngkal
Kimia pinang
b.. Non-Akademik
Bidang Jenis .
I: Nama | Kejuaraa | Medali ng*liatan Tz;hu Tempat
. n *
Tim
Futsal Lomba Pangkalpin
1. SMAN Futsal Emas Kota 2010 ang
SA PKP
Semi
g | P
2. | SMAN N TUNE | Nasional | 2010 | Yo gjakarta
SA PKP Band gu
Tingkat
Pelajar
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Paduan | Lomba
Suara Paduan Pangkalpin
3. SMAN Suara Perak Kota 2010 ang
SA PKP BPS
Paduan Lomba
Suara Paduan Perun
4. Suara £ Propinsi | 2010 | Propinsi
SMAN gu
SAPKP | D3k
SUMSEL
5 M.Zakk | Lomba Emas Kota 2010 Pangkalpin
y MTQ ang
?m. Lomba Panckalpi
6. art Tari Emas Kota 2Ty | anskalpm
SMAN P2SN ang
SA PKP
Lomba | Perun Kementeria
7. Bella © CTUNE Y NasiBanal | 2011 | n Olahraga
Selam gu .
jakarta
Lomba Perun Kementeria
8. Bayu | Bulutang 1111 £ Propinsi | 2011 | n Olahraga
kis £ Propinsi
Lomba .
o.| Tim |Coasx' | ™| kot 2011 DI?;S 11 &
Atletik | & o
\ O2SN Dinas P &
10 Tim Karate Perak Kota 2011 K Kota
Lomba .
11| Radian | Lari100 | Perak | Kota | 2011 | DSP&
K Kota
M
Lomba .
12| Tim Lagu | DM€ | gota | 20171 | DinasP &
gu K Kota
Melayu
Lomba .
13 Tim Paduan Emas Propinsi | 2011 Dinas P &
K Kota
Suara
14 Tim Lomba Emas Propinsi | 2011 Dinas P &
Paduan K Kota
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Suara
Alto
Lomba .
15 Tim Paduan Emas Propinsi | 2011 Dinas P &
K Kota
Suara Bas
Lomba Dinas
16 Tim ° . Emas Kota 2011 | Pariwisata
Bujang
Kota
Lomba Dinas
17 Rizki ° Emas Kota 2011 | Pariwisata
Dayang
Kota
Dinas
L P
18 | Adella Bofza crung Kota 2011 | Pariwisata
u u
Jang & Kota
Lomba .
19 Tim Pranata Pegung Kota 2011 Dinas P &
gu K Kota
Putra
Lomba .
20 Tim Pranata Perung Kota 2011 Dinas P &
. gu K Kota
Putry
T omba
21 Tim Perkemah Emas Propinsi | 2011 Dinas P &
an K Kota
Kartika
) Lomba Dinas P &
22 Tim Futsal Perak Kota 2011 K Kota

8. Data P restasi A kademik - Non-Akademik Pendidik dan T enaga
Kependidikan (3 t ahun terakhir, T P. 2009/ 2010, 2010/ 2011 d an

2011/2012)
: Jenis :
N Nama Bhldang Medali Tingkatan | Tahu Tempat
0. Kejuaraan *x n
1. | Dra. Rosita Karya Nasional | 2011 | Jakarta
UL S., Tulis
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M.Pd. Ilmiah
. Karya
2. Rosmiasih, Tulis Nasional | 2011 Bali
S.Pd. i
Ilmiah

9. Data Prestasi Sekolah (3 tahun terakhir, TP. 2009/2010, 2010/2011

dan 2011/2012)
No. Kejuaraan Jenis Tingkat** Tahun
Medali*
1. | Sekolah Adiwiyata | Juara 1 Propinsi 2010
2. | UKS Juara 1 Kota 2011
Data Sarana dan Prasarana
a. Datalahan dan Bangunan Sekeolah
Luas Lahan Sekélah = 11920 m2
Luas Bangunati = 2105 m2
Status Kepemilikan lahan sekolah
¢ 9.Sertifikat, dengan luas lahan = 11920 m2

() Akte dengan luas lahan =

() Sewa dengan luas lahan =

b. Jumlah dan Kondisi Keadaan Sarana (Bangunan)

. Jmlah Ukuran | Kondisi ruang*
No Jenis Sarana R
uang 1 mp) [B[RR|RS|RB
1. | Ruang Kelas 18 9x8 |+
2. | LabIPA:
a. Fisika 1 9x8 v
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Ne Jenis Sarana Jmlah | Ukuran Kondisi ruang*
Ruang | () BTRR|[RS|RB

b. Kimia 1 9x8 v
c. Biologi 1 9x8 N

3. | Lab. Bahasa 1 9x8 |

4. | Lab. Komputer 1 8x7 |V

5. | Lab. Multimedia 1 9x8 |V

6. | Perpustakaan 1 11x8 |V

7. | Ruang Guru 1 18 x & N

8. | Ruang Kepala Sekolah 1 8x7/ |

9. | Ruang Tata Usaha | 9x8 N

10. | Tempat Ibadah 1 8x7 |V

11. | Ruang Konseling 1 9x8 N

12. | Ruang UKS 1 5x6 N

13. | Ruang Orgariisasi 1 9x8 N
Kesiswaatt

14. | Jambad 16 2x2 N

I§=-Gudang

16| Ruang Sirkulasi

17. | Tempat bermain/olahraga 1 24x50 |V

*) Bubuhkan tanda centang (“ V *) sesuai kondisi di sekolah
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11. Data Kemitraan
a. Data sekolah Mitra (dalam negeri)

Nama Kerjasama
No. Kab./Kota | Provinsi | (MoU) Dalam | Tahun
Sekolah ]
Bidang
I. SMA Negeri | Malang Jawa Adiwiyata 2011
5 Malang Timur
2. | SMA Negeri | Denpasar | Bali ICT dan 2010
8 Denpasar Pengembangan
Kurikulum

b. Data Sister School Dengan Sekolah Luar Negeri

Kerjasarha (MoU)
No.| N kolah N . Tah
0 ama Sekola egara Dl Bidang ahun
1. | Quangxi Quangxi 4| Education 2007

Overseas
Chinese School
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Jumlah
No | Tanggapan Siswa / keluhan Siswa responden
Hot spot di kelas tidak dapat berfungsi , lambat
1 | loading,koneksi lambat 50
ruang kelas sangat panas dan kurang nyaman,tidak ada
2 | pendingin ruangan atau kipas angin 49
informasi pengeluaran keuangan kurang jelas
3 | ,pengelolaan kurang transparan 22
4 | laboratorium belum dapat mengakses internet 19
5 | Perpustakaan belum lengkap digital dan buku 16
6 | Website jarang diupdate 15
7 | Siswa jarang mengunjungi perpustakaan 14
8 | Masih ada guru terlambat datang mengajar 12
9 | Masih ada siswa yang merokok 11
10 | Belum ada LCD Projektor di ruang kelas 11
11 | Dalam brosur PPDB kelas full Ac ternyata’tidak 10
12 | Belum seluruh guru menggunakan basis,data 7
13 | Laboratorium belum nyaman(pahas) 7
14 | Komputer praktek ada yang lisak 6
empathy non akademik ,pénghargaan terhadap yang
15 | juara tidak diperhatikan 5
16 | Guru masih teks boek 5
17 | Masih ada gurubcldnm berbasis TIK 4
18 | Alat-alat lab nusdk 4
Guru sering=memberikan tugas apabila tidak masuk
19 | kelas 4
20 | Masih,ada sampah dibuang sembarangan 4
21 | Ekstrakufikuler sangat kurang diperhatikan 3
22 | Alat dan bahan lab masih kurang 3
23 | Tata tertib longgar untuk pengurus Osis 3
24 | Ada guru yang penguasaan materi kurang 3
Kami tidak pernah mengetahui informasi pengelolaan
25 | keuangan sekolah 3
26 | Ekstrakurikuler Olahraga kurang diperhatikan 3
27 | wastafel di lab tidak ada 2
Kepala sekolah dan guru kurang mendengarkan keluhan
28 | siswa 2
29 | Sekolah belum ringdang 2
30 | Masih ada guru yang tidak memberikan remedial 2
31 | Empathy guru lebih banyak kepada siswa yang pintar 2
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32 | Pendataan siswa kurang mampu belum jelas 2
33 | Uang komite terlalu mahal 2
34 | Website data tentang SMAN 1 tidak lengkap 2
35 | Senior masih ada yang bullying saat latihan PBB 2
36 | Kursi sangat tidak nyaman 1
Orang kaya selalu dibela dan yang miskin hanya bisa
37 | diam 1
38 | Mesin untuk admi kehadiran kurang banyak jadi antri 1
39 | Masih banyak guru yang tidak peduli keadaan siswa 1
40 | Sanksi siswa yang merokok kurang 1
41 | Ada guru belum fokus terhadap olimpiade 1
42 | Masih banyak siswa menunggak uang komite 1
43 | Siswa yang disukai guru sanksi tidak semestinya 1
Masih ada guru memberikan materi pembelajaran yang
44 | tidak sesuai kurikulum 1
45 | Guru piket masih pilih kasih 1
46 | Waktu mengerjakan tugas pembelajaran masih’knrang 1
47 | Komplain pembayaran uang komite 1
48 | Kurangnya dana untuk kegiatan non akddemik 1
49 | Ada perbedaan perlakuan tata tertib dnak g@ru dan bukan 1
50 | Website kurang mendukung pembelajaran 1
51 | Masih ada guru penilaian hanya berasarkan test 1
52 | Tata tertib masih banyak tdk ditaati siswa 1
53 | Penggunaan lab sangat.dibatdsi 1
54 | Guru kurang menghargaisiswa 1
Guru BK masih ada‘yang kurang memperhatikan
55 | siswa(cuek) 1
56 | Siswa kurang.nampu disindir secara tidak langsung 1
57 | Masih,ada,guru yang merokok di lingkungan sekolah 1
58 | Guru'mengajar cepat dan kurang jelas 1
59 | Headplione lab bahasa belum berfungsi 1
60 | Masih ada siswa yang bolos 1
61 | Kurang sarana uji coba lab biologi 1
62 | Kurang penjagaan terhadap buku-buku perpustakaan 1
63 | Toilet kurang baik,agak bau 1
64 | Masih ada ruangan untuk merokok 1
65 | Ada guru yang belum ramah/tidak senyum 1
66 | Pembina ekstrakur sering tidak hadir 1
Guru membedakan tata tertib terhadap siswa yang les
67 | dan tidak 1
68 | Kurangnya dana untuk kegiatan olimpiade nasional 1
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Lampiran 7
Paired Samples Test
Paired Differences t Df Sj
Std. | 95% Confidence ;g.
Std. Error Interval of the ¢ (l -d
Mean | Deviation| Mean Difference ailed)
Lower | Upper
Pairl1 PI-
T -1,29 1,333 141 -1,57|  -1,01] -9,144| 88| 000
Pair 2 Eé- -.81 ,952 ,101 1 -1,01 -,61| -8,017 88| ,000
Pair3 P3- i}
- L08 | 10141 107) 129 \[eB7] 0000 88000
Pair 4 IT’Z - _78 794|084 %4 -61] 9,209 88| 000
Pair 5 IT’z -57 916 ,007 | N -77 -,38 | -5,904 88| ,000
Pair 6 ?2- .40 938 ,099 -,60 .21 -4,068 88| ,000
e IT); -,66 830, /5089 -84  -49 -7458 88 000
Pair8 PS8 - .
I8 149 NI298T 138 177 -122) o000 88000
Pair 9 IT’g -1,01 1,017 ,108 | -1,23 -,80 | 9,382 88| ,000
Pair P10 -
P e M3 1,025 109 -1,35 -92 | -10,449| 88| 000
Pair PLIN-
Pa N _83 1,141 121 -1,07 -59| -6,877 88| 000
Pair P12 -
P - 1,02 892,095 -121 -83| -10,819 88| 000
Pair 13 IT’ll-;’) o ! 948 100 -94|  -54| -7381| 88 000
Pair 14 IT’llj- 1,29 1,002  ,106| -1,50| -1,08| -12,162| 88| 000
Pair 15 IT’llz | .87 1,013 ,107 | -1,08 65| -8,054| 88| ,000
Pair 16 IT’llg 297 1,038 110 -1,19 .75 8,778 88  ,000

Sumber : Data Primer yang diolah, 201
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Lampiran 8 Indikator operasional validasi calon SMA BI

No. | Indikator Operasional

A.Standar Kompetensi Lulusan

1 Meraih nilai rata-rata UN lulusan minimal 7,5

2 | Prosentase lulusan yang diterima di perguruan tinggi favorit pada tiga
tahun terakhir.

Prestasi akademik tingkat provinsi, nasional dan internasional

Prestasi olahraga tingkat provinsi,nasional dan internasional

Prestasi seni tingkat provinsi, nasional dan internasional

Siswa  menunjukkan ka rakter yangt angguh (. relegius,sopan
santun,kerja keras,disiplin, kejujuran dan kerjasama )

B.Standar Isi

7 Adopsida n a daptasi KTSP , berdasarkan ke butuhan pe ngembangan
kompetensi lulusan yang d iperkaya de ngaw’ku rikulum da ri negara
maju.

8 Mengembangkan silabus dan RPP defigdn, memasukkan standar isi dari
negara maju.

N B~ W

9 Memiliki ba han ajar be rvariagim isalnya ba han cetak, audio,video,dll
dalam bahasa Indonesia dan.bahasa’Inggris untuk tiap mata pelajaran

C.Standar Proses

10 Melaksanakan pembélajarana ktif, inovatif, kreatif, e fektifd an
menyenangkan sestai RPP.

11 Guru m ampu, m¢nggunakan B ahasa I nggris da lam ke giatan belajar
mengajar

12 Menunjukkan bukti bahwa pr oses pe mbelajaran berbasis T IK da n
siswa menggunakan TIK sebagai sumber belajar

13 Mengintegrasikan o limpiade da lam p embelajaran melalui pe nugasan
terstruktur da nt idak terstruktur, sertam elaksanakan ke giatan
ekstrakurikuler untuk mencapai prestasi bertaraf internasional

14 Guru menggunakan variasi model bahan ajar

15 Menggunakan RPP dalam pelaksanaan pembelajaran

D.Standar Penilaian

16 Menggunakan berbagait eknik pe nilaian ( tes,observasi,penilaian
berbasis k elas da n po rtofolio) , serta m elaksanakan pr ogram r emedial
dan pengayaan

17 Menggunakan rubrik penilaian terhadap proses dan hasil belajar siswa

18 Mengadopsi dan mengadaptasi model penilaian dari negara maju.

19 Menggunakan basis data untuk menilai,mengolah,dan melaporkan hasil
belajar siswa
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E.Standar Pendidik

20 Meraih t arget 30 % pe ndidik yang berpendidikan S 2 atau S3 s esuai
dengan mata pelajaran yang diampu.

21 Pendidik mampu menggunakan TIK dalam pembelajaran

22 Mampu melaksanakan penelitian berbasis kelas

F.Standar Tenaga Kependidikan

23 Kepala sekolah berpendidikan minimal S2 dari perguruan tinggi yang
program studinya t erakreditasi atau dari pe rguruan t inggi negara lain
yang diakui setara S2 di Indonesia

24 Kepala s ekolah mampu berbahasal nggris,dan/atau bahasa a sing
lainnya secara aktif; memiliki skor TOEFL >= 75

25 Kepala Sekolah mengirim gur u dalam ko laborasi internasional s ecara
mandiri (Pengiriman dalam rangka memperoleh undangén seminar)

26 Kepala sekolah atau tenaga kependidikan memperoleh prestasi tingkat
nasional atau internasional

27 Kepala sekolah memiliki jejaring internasional

28 [jasah KTU minimal S1 bidang Administréasi atau bidang yang relevan.
29 Memiliki tenaga kependidikan

G.Standar Sarana dan Prasarana

30 Melengkapi setiap r uang ke 1as/S”"Bl de ngan s arana pe mbelajaran
berbasis TIK

31 Memiliki lab kimia, fisika,,ddn biologi yang berfungsi s ebagai sarana
belajar siswa dilengkapi dengan sarana TIK

32 Memiliki la b b@ahasa; ¥ ab m ultimedia danla b ko mputer dilengkapi
dengan akseg/intcrnet

33 Memiliki r yangpe rpustakaan yang d ilengkapi sarana d igital yang
berfungsi sébagai sumber belajar

34 MemniilikPruang dan fasilitas untuk sumber belajar guru (PSB/TRRC)
yangimendukung pengembangan profesionalisme guru

35 Sekolah melengkapi d engan s arana da n pr asarana pe ngembangan
potensi peserta didik dalam bidang akademik maupun non akademik

36 Sekolah memiliki web yang berfungsi untuk mendukung pembelajaran
,pengelolaan dan kerjasama internasional

H.Standar Pengelolaan

Memiliki visi misi yang berwawasan kebangsaan yang mencerminkan
keunggulan bertaraf internasional

I.Standar Pembiayaan
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