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RINGKASAN

Sumber daya manusia yang berkualitas merupakan aset bangsa dan negara
dalam melaksanakan pembangunan nasional di berbagai sekior dan dalam
menghadapi tantangan persaingan dalam era globalisasi. Pengembangan sumber
daya manusia ditentukan oleh hasil produktivitas lembaga-lembaga penyelenggara
pendidikan termasuk SMUK di lingkungan Yayasan Yohanes Gabriel,

Penyelenggaraan pendidikan harus mengutamakan kepentingan stakehol-
der yang secara internal adalah siswa itu sendini dan secara eksternal adalah
publik. Menurut Saidi (2001) ada tiga hal penting yvang perlu dicermati dalam
penyeleggaraan pendidikan yaity kualitas, akuntabilitas dan sustainable. Penca-
paian kualitas yang tinggi menjadi sangat penting dan merupakan tujuan utama
bagi penyelengpara pendidikan. Kualitas mencakup pelaksanaan norma akademik
dan nilai-nilai yang berlaku pada setiap penyelengara pendidikan vang bersang-
kutan. Tidaklah mudah mengukur kualitas pendidikan, karena menvangkut pan-
hmﬂﬂmm&n@aﬂ&mdmpmmgmmnﬂmhuﬂm&mn
{Soehendro, 1996). Secara umum, kualitas juga mencakup relevansi yang tercer-
min dalam visi, tujuan dan program yang direncanakan, sehingga kualitas pendi-
dikan harus dipandang dari segi mutu lulusan dengan seperangkat kemampuannya
mampu bersaing pada jenjang pendidikan yvang lebih tinggi (Brojonegoro, 1989).

Menurut Kotler (1997:11), kualitas harus dimulai dari kebutghan pelang-
gan dan berakhir pada tanggapan pelanggan, Pelangganiah yang mengkonsumsi
dunmmihnmijualaymmmhinggamntknyangnthammyamﬂhikmﬁm,
mrmdmjaﬂmnmdmmmmnﬂﬁdakm.mdm
sangat puas. Parasuraman, et al. (Tjiptono: 1998) menjelaskan 5 faktor pokok
yang menentukan kualitas pendidikan sekolah menengah umum, sebagai berikut:
I. Bukti fisik (tangible), adalah kemampuan lembaga pendidikan untuk

memberikan fasilitas-fasilitas, perlengkapan, pury, samana komunikasi, dan
sarana lainmya.

2. Keandalan (reliabiity): adalah kemampuan lembaga pendidikan memberi
layanan kualitas yang dijanjikan dengan segera/lepat waktu, akurat dan
memuaskan. Termasuk dalam kategori ini diantaranya pelajaran yang sesuai
dengan kebutuhan ketrampilan, profesi, dan dunia kerja, maupun aktivitas
lainnya dapat tepat waktu dan sesuai dengan yang dijanjikan.

3. Daya tanggap (responsiveness). adalah kemauan para staf dan pengajar untuk
membantu para siswa menunjang kualitas dengan tanggap.

4. Jaminan (assurance), adalah jaminan atas pengetahuan, kompetensi, kesopa-
nan, dan respek terhadap pelanggan serta sifat percaya yang dimiliki oleh para
staf, bebas dari bahaya dan resiko.

5. Empati (empathy), kemampuan lembaga pendidikan memberikan kemudahan
dalam melakukan hubungan baik, komunikasi vang baik, perhatian dan
memahami para pelanggan.

Urutan lima faktor tersebut di atas, didasarkan pada derajatl kepentingan
relatifiya (yakni kinerja yang diharapkan) dan kinerja aktualnya yang dirasakan
siswa, Faktor tersebut di atas digunakan para siswa SMU untuk menilai kualitas
layanan pendidikan yang didasarkan harapan dan kenvataan.

i



Permasalahan utama penelitian  ini adalah bagaimana meningkatkan
kepuasan siswa melaln kualitas layanan pendidikan pada SMUK di lingkungan
Yayasan Gabniel Surabaya? Untuk menjawab permasalahan tersebut maka tujuan
penelitian dwumuskan sebagai berikut:

I Untuk mendeskripsi indikator dan faktor kualitas layanan, yaitu bukti
langsung, keandalan, dava tanggap, jaminan dan empati berdasarkan persepsi
kinerja aktual dan kinerja vang diharapkan siswa SMUK di Lingkungan
Yayasan Yohanes Gabriel,

2, Untuk menganalisis kinerja penting dani masing-masing indikator dan faktor
kualitas layanan, yaitu bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan -
empali yang menunjang kepuasan siswa SMUK di Lmgkungan Yavasan
Yohanes Gabriel.

3, Untuk menganalisis kontribusi kualitas layanan, yakmi bukti langsung,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati serta mengetahui  kualitas
layanan yang memberi kontribusi dominan terhadap kepuasan siswa SMUE. di
Lingkungan Yayasan Yohanes Gabriel.

Penelitian ini dapat digolongkan ke dalam penelitian deskriptif. Sugivono
(2002:11) mengemukakan penelitian deskriptif dilakukan untuk mengetahui nilai
minhelmuﬂhi{hdapuﬂmt},tmﬂimumiahamhhihmnpummhm
perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain,

Penelitian ini mengpunakan analisis deskriptif frekuensi untulk mengeiahin
kinerja aktual dan kinerja yang diharapkan dari faktor-faktor kualitas layanan.
Analisis kepuasan siswa dengan IPA (importance performance analysis) untuk
mengetabui faktor dan dimensi faktor penting yang memberi kepuasan kepada
siswa. Sedangkan kontribusi faktor-faktor kualitas layanan terhadap kepuasan
siswa dianalisis dengan CFA (confirmatory factor analysis),

Analisis menghasilkan simpulan sebagai berikut:

I Secara deskriptif kinegja aktual kualitas layanan daya tanggap dan layanan

bukti fisik lebih rendah daripada kualitas layanan keandalan. Kinerja aktual
kualitas layanan yang dirasakan kurang yakni: jaminan, empati, bukt fisik,
daya tanggap, sedangkan keandalan lebib tinggi_
Kinesja yang dibarapkan dari layanan jaminan dinilai lebih penting, kinerja
aktualnya juga lebih tingg  dibandingkan keandalan, bukti fisik dan dava
tanggap. Kinerja yang diharapkan dari layanan empati walaupun dinilai
penting nmmkin&jaﬂdmh:,rﬂ:bﬂnmdahdaﬁdqnﬂnggap,kundﬂm
bukti fisik, dan jaminan,

2 Kualitas layanan jaminan sudah memuaskan siswa, kinerja yang diharapkan
tinggi dan kinerja aktualnya juga tinggi. Kualitas layanan bukti fisik belum
memuaskan siswa, kinerja aktualnya lebih rendah dibandingkan kinerja yang
diharapkan. Kualitas layanan daya tanggap dan empati kurang penting dan
tﬂmmmmmm@mmmmmidmmﬁnmjﬂymg
diharapkan. Kualitas levanan keandalan kurang penting dan telah memuas-
kabn siswa, kinerja aktualnya lebih tinggi dari pada kinerja yang diharapkan.

3. Kuslitas layanan bukti fisik, keandalan, daya tangpap, jaminan dan empati
memberi kontribusi positif terhadap kepuasan siswa, dan kualitas layanan
keandalan yang memberi kontribusi dominan
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Abstract

This research is designed by using the descriptive research, A descriptive research
15 used to describe customer satisfaction of service quality factors as importance
performance of satisfaction.

The vaniables researched is independent variables of services quality factors are:

1. Tangible

2. Reliability

3. Responsivencss

4, Assurance

5. Empathy

The analysis used in this research is descriptive frequency, importance

performance analysis (IPA) and confirmatory factor analysis (CFA). The analysis

result indicates that:

I. Tangble, reliability, responsivencss, assurance, and empathy  have
significance contribution on customer satisfaction. Reliability is dominant
contribution.

4. Both of expected performance and actual performance of assurance are high
and support satisfaction.

3. Tangible is non satisfaction, because actual performance of tangible iz less
than expected performance.

4. Expected performance of responsiveness, empathy and reliability less than
assurance and tangible, but it's actual performance have satisfaction

5. Mwhmumwmmuwmmﬂm@kﬁmm

developed.
Key words: Customer satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Sumber daya manusia Indonesia vang berkualitas merupakan aset bangsa
dan negara dalam melaksanakan pembangunan nasional di berbagm seldor dan
dalam menghadap tantangan kehidupan masyarakat dalam era globalisasi.
Sumber daya manusia ini tiada lan ditentukan oleh hasil produktivitas lembaga-
lembaga penyelenggara pendidikan. Jalur penyelenppara pendidikan sekolah
terdin atas tiga jemjang yaitu pendidikan dasar, pendidikan menengah, dan
pendidikan tinggi serta bersifat formal, karena dilaksanakan secara berkesinam-
bungan dan adanya saling keterkaitan dalam kurikulum yang diajarkan. Jenjang
pendidikan yang lebih tinggi baru bisa ditkuti apabila jenjang sebelumnya telah
selesai ditkuti dan berhasil (Vebnanto, et al, 1994 : 48).

Inti kegiatan suatu sckolah atau kelas adalah proses belajar mengajar;
kualitas belajar siswa serta para lulusan banyak ditentukan oleh keberhasilan
pelaksanaan belajar mengajar tersebut atau dengan kata lain banyak ditentukan
oleh fungsi proses belajar mengajar, Dewasa ini banyak sekali didengar komentar
tentang mutu pendidikan yang kwrang. Namun umummya komentar vang ada
dapat dikatakan hanya sebatas wacana, karena anggota masyarakat melihat dan
merasakan namun sulit untuk membuktikan kebenaran dan komentar tersebut. Hal

ini disebabkan karena tidak ada data yang menunjukkan apa dan bagaimana



BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu
1. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry

Pada nset cksplorasi yang dilakukan oleh Parasuraman, er af. (1985),
mempelajan kualitas pelayanan dan faktor-faktor yang menentukannya dengan
mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai derajat ketidakeocokan antara harapan
nomatif pelangganan pada jasa pelayanan dan persepsi pelanggan pada kinerja
pelayanan vang ditenma. Penelitian dilakukan pada empat industri jasa, vaitu
retail banking credit card, securities brokerage, dan product repair and
mainienance. Pada penelitian tersebut berhasil diidentifikasikan sepulub fakior
utama yang menentukan kualitas jasa, yaitu:  reliability, responsiveness, compe-
tence, access, courtsey, communication, credibillty, security, wnderstanding
(knowing the customer), dan tangibles.

Pada peneliian selanjutnya Parasuraman, ef al (1988) merangkum
kesepuluh dimensi kualitas jasa menjadi hanya lima dimensi pokok, yaitu dimensi
tangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy. Dimana dimensi
compelence, courtesy, credibility, security, disatukan menjadi dimensi assurance,
dan dimensi access, courtsey, communicafion, wndersionding (knowing the
customer) disatukan menjadi empatiny.

Penclitian yang dilakukan oleh penulis mengacu pada lima dimensi
kualitas pelayanan (fangibles, reliability, responsiveness, assurance dan empathy)
yang diajukan oleh Parasuraman, er al, (1988). Perbedaannva adalah bahwa
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BAB 11

3.1 Kerangka Konseptual Penelitian
Agar penelitian ini lebih terarah sesuai dengan rumusan masalah dan tujuan

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

penelitian yang ingin dicapai, maka perlu diremuskan keranghka konseptual
scbagai kerangka berpikir yang dapat digunakan untuk menuntun dan
mengarahkan serta menyusun hipotesis. Berdasarkan kajian empiris dari tinjauan

penelitian terdahulu dan kajian teon yang telah ada dikemukakan sebelumnya,

maka dirumuskan kerangka/ model konseptual penelitian sebagai berikut:

Bubdi Fixik

I. Barans

2 Gury

3. Langkumgan

4. Fasilitas pen-
didikan

£ Peralsion he
lagar

6. Fasilitas

(mum 5
|
.

Reliability
Kemndalan
1. Pelsjsran sesuai
standar nagional
2, Penilaian
3. Laporan skademik
4. Wakiu mengajar
%, Kesiapan punu
6. Dukurgan non
edulatif
7. Waktu bimbingan
§. Dana eksirakuri-
kuber

Gambar 3.1 Kerangka Hubungan Variabel Penelitian

. 4 v
Responsivencss Assurance Empatiny
Daya Tanggap Jamtinan FEmpati
I. Gasru tanggap 1. Kempeiensi 1. Guru mudah
muzzalsh siswa #uru dihubumgs
2. Karyawan 2 Komgetans 2. Ciwru memaka-
Langgap masalsh karyawan mi kebiguhan
siswa 3, Penlaku g SiTwa
3. Guru membim- 4. Sikap h:rﬂ 3. Karyawan me-
bim siswa wat mahami kebuy-
4. Karyowan me- 5. Pengalaman tuhan siswa
3. Gury dengar 6. Kualifikasi vawan menge-
izl siswa akademik nal personal
. Karvawan de- Py siswa
ngar usul siswa 5. Pexan gury da
lam b
presie: siswa

Model konseptual di atas menggambarkan hubungan konstruk kepuasan
pelanggan (siswa) dengan indikator-indikator kepunsan ity sendini dari kualitas



BAB IV

METODE PENELITIAN

4.1 Jenis Dan Rancangan Penelitian

Sesual rumusan masalah dan tujuan vang ingin dicapai dalam penelitian ini,
yaitu mendeskripsikan vanabel penelitian serta menjelaskan hubungan atay
kontribusi beberapa wvariabel yang sudah ditetapkan, maka penelitian ini
mengpunakan metode penelittan desknipsi dan eksplanasi (fevel of explanation).

Penclitian deskniptif menurut Sugrvono (2000:11) adalah penelitian yang

dilakukan untuk mengetahui nilai vanabel mandini (independenr), baik satu
variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan
variabel yang lain. Penelitian penjelasan adalah penelitian vang menjelaskan
kedudukan vanabel-variabel vang diteliti serta hubungan antara satn variabel
dengan variabel yang lain (Sugivono, 2000: 13). Hubungan variabel yvang dimak-
sud adalah variabel indikator dengan variabel konstruk (laren variable). Variabel-
variabel yang diteliti adalah: kepuasan siswa berkenaan dengan faksor-faktor
kualitas pelayanan yaitu: bukti fisik (X,), keandalan (X;), daya tanggap (X:),
jamnan (X) dan empati (Xs). Semua varabel penelitian diukur dengan skala
interval menggunakan summared rating scale dengan skor 1 sampai dengan 5.
Deskripsi vanabel penelitian mengpunakan analisis deskriptif dengan tabel
distnibusi frekuensi, sedangkan pengujian hipotesis menggunakan analisis [PA
(mporiancet Performance Analysis) untuk pengujian hipotesis penelitian 1 dan
CFA (Confirmatory Factor Analysis) untuk pengujian hipotesis penelitian 2. Alur
rancangan penelitian dikemukakan pada gambar berikut:
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BAB V

ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Penelitian
5.1.1 Gambaran Umum Obyek Penelitian

Yayasan Pendidikan Yohanes Gabriel (Perwakilan 1) Surabaya adalah
lembaga penyclenggaran pendidikan yang didinkan pada tanggal 21 Okieober
1925, dengan Akre Notaris No |54 oleh Notaris Hendrik Willem Hazenberg,
bertempat di  Surabaya (Tondowidjoyo 2005). Yayasan Yohanes Gabnel
(Perwakilan I} Surabaya merupakan yayasan pendidikan yang mengelola sekolah-
sckolah katolik diwilayah Surabaya dan Sidoarjo terdin 25 unit Sekolah katolik:
8 unit Taman Kanak-Kanak, 9 unit Sekolah Dasar , 5 unit Sekolah Menengah

Pertama dan 3 Unit Sekolah Menangah Atas.

1. Visi dan Misi Yayasan
a. Visi
Mewujudkan Yayasan Yohanes Gabriel (Perwakilan [) Surabaya sebagai
penyelenggara pendidikan vang berkualitas dan professional dengan dijiwai
nilai-nilai Kristiani disertai penanaman humaniora.
b. Misi
Mendirikan Sekolah katolik di tengah masyarakat yang plural sebagai media
pencerdasan penerus bangsa dan transformasi sosial budaya.
1) Menanamkan nilai-nilai cinta kasih, harapan untuk membekali kecakapan
hidup dalam masyarakat



BAB VI
SIMPULAN DAN SARAN

6.1. Simpulan

I. Kinega aktual kualitas layanan jaminan tertinggi, berikutnya keandalan, dan
empati, sedangkan kinerja akual daya tanggap dan bukti fisik lebih rendah
Kinerja yang diharapkan dari layanan jaminan dinilai lebih penting,
berikutnya bukti fisik dan keandalan; sedangkan kinerja vang diharapkan dari
layanan empati dan daya tanggap kurang penting.

2 Kualitas layanan jaminan sudah memuaskan siswa, karena kinerja yang
diharapkan tinggi dan kinerja aktualnya juga tinggi sebagai kinerja yang periu
dipertahankan (mairmain performance),

Kualitas layanan bukti fisikk belum memuaskan siswa, karena kinerja
akualnya lebih rendah dibandingkan kinerja vang diharapkan schingga
menjadi prioritas usaha perbaikan (focus improvement effort).

Kualitas layanan daya tanggap dan empati sudah memuaskan siswa, kinerja
aktualnya rendah sesuai dengan harapan yang kurang penting sehingga kurang
menjadi prionitas (medium low priority).

Kualitas layanan keandalan telah memuaskan siswa, kinerja aktualnya
berlebihan dari pada kinerja yang diharapkan sehinpga perlu diperhatihan
untuk disesuaikan (reduce emphasis).

3. Kualitas layanan bukti fisik, keandalan, dava tanggap, jaminan dan empati
metmberi kontribusi positif terhadap kepuasan siswa SMK di lingkungan
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Yavasan Yohanes Gabriel, dan kualitas layanan keandalan vang memberi

kontribust dominan

6.2 Saran-Saran

1.

Kualitas layanan keandalan memberi kontribusi dominan sehingga disarankan
kualitas layanan keandalan vang tinggi tersebut dipertahankan, tenstama:
Keakuratan dan kearifan guru dalam memberi nilai; Keakuratan bagian proses
belajar-mengajar dalam pencatatan laporan akademik siswa (nilai rapor: [PK
dil.); dan Kesiapan guru sebelum memberikan proses belajar-mengajar;
Ketepatan penjelasan mata pelajaran yang susuai kebutuhan lingkungan
(tuntutan ketrampilan, profesi dan dunia kegja); Ketepatan waktu mengajar,
ujian sesuai dengan jadwal mata pelajaran dan jadwal ujian vang sudah
ditetapkan; Dukungan karyawan dalam menjamin kelancaran proses belajar-
mengajar, Ketepatan waktu dalam bimbingan pelajaran, karier, proses
belajar-mengajar.

Fakior layanan keandalan sangat diharapkan dan kinerja aktualnya lebih
rendah dan harapan sehingpa disarankan perlu ditingkatkan yakni: Ketepatan
waktu dan kelancaran dana bantuan kegiatan ekstra-kurikuler.

- Kualitas layanan jaminan sudah memuaskan siswa, karena kinerja vang

diharapkan tinggi dan kinerja aktualnya juga tinggi, sehingga disarankan untuk
tetap dipertahankan, terutama dimensi: Kemampuan dan  pengetahuan guru
dalam memberikan proses mengajar, Sikap dan prilaku guru di depan kelas
wakiu mengajar; Pengalaman guru dalam proses mengajar; dan Tingkat
kualifikasi akademik guru.



132

Kemampuan dan pengetahuan karyawan walaupun sudah memuaskan siswa

namun disarankan selalu dikembangankan melalui pengarahan dan pelatihan

tmunmnkmmkmmﬂmsidmhmmnhﬁmhmmmﬂmhmﬂ

langsung dengan siswa dalam pelayanan-pelayanan administrasi.

 Kualitas layanan daya tanggap dan empati kurang penting, kinerja aktualnya

juga rendah sesuai dengan kinerja yang diharapkan dan telah memuaskan

siswa, schingga disarankan uniuk diperahankan.

Dimensi faktor daya langgap yang disarankan dipertahankan yakni:
Kemmn:hnkﬁadimﬂmdﬂmmhﬂnmsisﬂﬁmmdm
kesediaan karyawan dalam membantu siswa: Ketanggapan karyawan
terhadap permasalahan siswa; dan Kemauan karyawan mendengarkan usul
saran, dan masukan dari siswa atau Osis

Dimensi faktor daya tanggap yang disarankan untuk dikembangkan yakmi:
Ketanggapan guru terhadap permasalahan yang dihadapi siswa, dan
Kemauan guru mendengarkan usul saran dan masukan siswa (Osis).
Dimensi faktor empati yang disarankan untuk dipertahankan yakni: Peran
guru dalam masalah pribadi siswa (mis: bimbingan prestasi bagi siswa),
Kemudahan gurn untuk ditemui di rusng kerja, di rumah atau wia telepon;
Pengertian dan pemahaman karyawan terhadap kebutuhan siswa, dan
Perhatian personal gurg dan karyawan terhadap siswa.

Dimensi faktor empati yang kinerja aktualnya disarankan untuk ditingkat-

kan vakni: Pengertian dan pemahaman guru terhadap kebutuhan siswa.
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3. Kualitas layanan bukti fisik belum memuaskan siswa sehingga disarankan
untuk ditingkatkan. Dimensi faktor bukti fisik yang disarankan untuk
ditingkatkan yakni: Eﬂnmdmmpﬂitngkapandanmymgdimﬂiki;
Kebersihan, kerapian, keindahan dan kenyamanan lingkungan; Kelengkapan
fasilitas pendidikan (ruang kelas, ruang seminar’ aula, perpustakaan, ruang
praktikum), Kelengkapan peralatan belajar-mengajar di ruang kelas (OHP,
spidol, wireless), dan Kelengkapan fasilitas kesiswaan (fasilitas olah rapa,
Kantin, koperasi, Osis). Dimensi faktor bukti fisik yang disarankan untuk
dipertahankan adalah kerapian penampilan karyawan dan gun,
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