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RINGKASAN

Sumber daya manusia yang berkualitas merupakan aset bangsa dan negara
dalam melaksanakan pembangtrnan nasional ai 

-berbagai 
sektor dan dajam

menghadapi tantangan persaingan dalam era globalisasi. -Pengembangao 
sumber

daya manusia ditentukan oleh hasil produktivitas lembaga-lemLg. p.i'y.tdgrr"
pendidikan t€rmasuk SMUK di lingkungan yayasan yohanes catriir.
- Penyelenggaraanpeirdidikanharusmengutamakankepentingan srakehol-

der yang s@ara internal adalah siswa itu senOiri dan secara ekstemal adalah
publik. Menurut saidi (2001) ada tiga hal penting yang perlu dicermati dalam
penyeleggaraan pendidikan yaitu kualitas, at ntabititar 

-din 
swstainoble_ penca-

paian kualitas yang tinggi menjadi sangat penting dan merupakan tujuan ot"*u
bagi penyelenggara pendidikan. Kualitas mencakup pelaksanaan norma akademik
dan nilai-nilai yangterlaku pada seriap penyelenga; pendidikan yary Gsarg-
kutan Tidaklah mudah mengukur tuatitas pendidikan'kare,na *enya"gtot pai-
9l"go pihak yang maghasilkan dan pihakyang nasi pJncditan
(Soehendro, 1996). secara umum, kuaritas juga menc;firy relevansi v*rte,or_
11n d{am visl tujuan dan program yang direncanakar, ,"niogg, t"iutui pend!
rlikan hanrs dipandang dari segi mutu lulusan dengan,.e.*"d*t k *r*pi*y;
mampu-bersaing pada j€,njang pendidikan yang lebih fi"id @iojonegoro,itCd 

-
Menurut Kotler (1997:ll), kualitas harus dimulai o*i fuuolrnao pet*r

g-an dan berakhir pada tanggapan pelanggan. pelangganlah yang me,ngkonr,r*ii
dan menikmati jasa layanan, sehingga m&eta y*g-inu*"iy" .*ilui kuaritas,
manfaat dan jasa yang mereka ekspresikan d*guo rasa tidat p*r, p*. dr;
sangatpuas. Parasuram-an, er a/. (Tjiptono: l99g) menjelaskan i f.tfu;"k"k
yang me'ne,ntukau kualitas pendidikan sekolah menengah 

-r*ur, 
sebagai u"ritut,l. Bukti fisik (rqngible); adalah ke,mampuan temtaga pendid-ikan untgk

memberikan fasilitas-fasilitas, perre,ngkapan, gu.,r, o;"u komunftasi, dan
sam[a lainnya.

2- Keandalan (reliability): adalah kemampuan lembaga pendidikan memberi
layanan kualias yang dijanjikan de,ngan segerarJpat waktq ahrat dm
memuaskan. Termasuk dalam kategori ini diantarany; pehjaran yang;uai
dengan kebutuhan ketrampilan, profesi, dan dunia ko3u, maupun aktivitas

- !i*yu dapat tepat waktu dan sesuai dengau yang drjanjikan-
3- Daya tanggap (responsiveruss): adalah t *u*-p* iaro* pen&iar untuk

membantu para siswa menu{ang kualitas dengan 
-tanggnp.

4. Jaminan (aswrance); adalah jaminan atas pengetahuan, kompetensi, kesopa-nal dan respek tgfiudry pelanggan serta siiirt pir"uya vang aimititi or.n pi*
staf bebas dari bahaya dan resiko.

5. E puti (empatlil; kemampuan lembaga pendidikan me,mberikan kemudahan
dalam melakukan hubungan baik, komunikasi yang baik, perhatian dan
memahami para pelanggan.

urutan lima faktor tersebut di atas, didasarkau pada derajat kepentingm
reluifirjra 0rakni kinerja yang diharapkan) dan kinerja ;kfirl"ya yang dirasalan
siswa. Faktor tersebut di atas digunakan para siswa 3fr,fU *tot;*ril"i kualitas
layanan pendidikan yang didasarkan harapan dan kenyataan-

iii



Permasalatran utama penelitian ini adalah bagaimana meningkatkan
kepuasan siswa melalui kualitas layanan pendidikan paoi surur di hngiungan
Yayasan Gabriel surabrya? untuk me,njawab permasaaun tersebut .rti tUi*
penelitian dirumuskan sebagai berikut:
l. Untuk mendeskripsi indikator dan faktor kualitas layanan, yaitu bukti

langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati berdasarkan persepsi
kinerja aktual dan kinerja yang dihaapkan siswa SMUK di Liogkunga;
Yayasan Yohanes Gabriel-

2- Untuk menganalisis kinda penting dari masing-masing indikator dan faktor
kualias layanan, yaitu bukti rangsung, keandalin, daya-tanggap, jaminan dan,
empati yang menunjang kepuasau siswa sMUr di r-ingtungro vuv**
Yohanes Gabriel.

3. untuk menganalisis kontibusi kualitas layanan, yakni bukti langsung,
keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati serta mengetahui 6arita's
layanan yang memberi konribusi dominan t"rtuOup kepuasaniiswa SMUK di
Lingkungar Yayasan Yohanes Gabriel.

Penelitian ml dpat digotongkan ke dalam penetitian deskriptif. Sugiyono
(2002:ll) me,ngemukakan penelitian deslaiptif dilalokm untuk *elrgeruh; rritai
vqiabe! mandiri (independentl baft satu variabel arau lebih t d" *;t;;perbandingaq atau meghubungkm dengan variabel yang lain.

Penelitian ini menggrmakan anatisis deslaiptif frekuensi rmtuk mengetahui
kinerya aktual dan kinerja yang diharapkan dari faktor-faktor kualitas hlanan-
Analisis kepuasan spwa 

-dengan 
wA (imporance prformance cmalysli)'unfirk

mengetahui faktor dan dimensi faktor penting yang memberi kepua-san trpuau
siswa- Sedmgkan kontibusi faktor-faktor t oatital hyanan terhadap kepu^asan
siswa dianalisis dengan CF A (confi rmatory faaor aratysis.l.

Analisis mengbasilkm simpulan sebagai berkut:l. secara_deslaiptifkinerja akhnl kualitas layanan daya tanggap dan layanan
btrkti fisik lebih rendah daripada kualitas iayanan teandalan. Kinerja ltt*a
kualitas layanan yaog dirasakan kuraug yal<ni: jaminan, empati, UulCI ns*,
da:ra tangpp, sedangkan keandalan teUih inggi- 

-

Kin:rja yang dih:aapkan dari layanan irminan dinilai lebih penting, kinerja
aktualnya juga lebih tingg dibandingkan keandalan, bukri nsit f,a aaya
tanggap. *11nojl.yarg diharapkan dari layanan empati walaupun oinilai
penting namur kinrrja aloulnya lebih rendah d*i duv" tanggap, keandalan,
bukti fisilq dan jaminan.

2 Kualitas layanan jaminan sudah memuaskan sisw4 kinerja yang diharapkan
tinss d?n kinerja aktualnya juga tineg. Kualitas layanan bukti-fisik uitmr
memuaskan sisw_4 kinerja aknralnya lebih rendah dibandingkan kio*jnv*g
diharapkan Kualitas layanan drya t"nilgap dan empati larang p*tirg dr"
telah memuaskan.siswa, kineqa aktualnya rendah sesuai dmgan tio"qu y*g
diharapkan. Kualitas layanan keandalan kurang perting Oan tetal -6""

- _kabn 
siswq kinerja akhulrya lebih tinggi d*i pici tinojl vrog diharapkaL

3- Kualitas layanan bukti fisik, keandalaq aava unggap,lr*i"'* dan empati
memberi kontribusi 

.p"r.rIf terhadap kepuasan siJwa,'dan kualitas tayanan
keandalan yang memberi kontribusi dominan

lv



Abstract

This research is designed by using the descriptive research- A descriptive research
is used to describe customer satisfaction of service quality factors is importance
performance of satisfaction.
The variables researched is independent variables of services quality factors are:
1. Tangible
2. Reliability
3. Responsiveness
4. Assurance
5. Empathy

The anatysis used in this research is descriptive frequency, importance
performance analysis (tPA) and confinnatory factor analysis (cFA) The'analysis
result indicates that:
l. Tangible, reliability, responsiveness, assuranre, and empathy have

significance contribution on customer satisfrction Reliability is aominant
contn"bution

2- Both of expected perfonnance and actual perforrnance of assurance are high
and support satisfaction.

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

4- Expected performance of responsivetress, empathy and reliability less than
assurance and tangible, but it's actual perforrnance have satisfaction

5- This research recommend that the assturmce and tangible factors more
developed.

Key words: Customer satisfaction
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BAB I

PENDAHULUAN

I.l LatarBelakang

Sumber daya manusia Indonesia yang berkualitas.merupakan aset bangsa

dan negara dalam melaksanakan panbangunan nasional di berbagai sektor dan

dalam tantangan kehidupan masyarakat dalam era globalisasi.

Sumber daya manusia ini tiada lain ditentukan oleh hasil produktivitas lembaga-

lembaga penyelenggara pendidikan. Jalur penyelenggara pendidikan sekolah

terdAi atas tiga jenjang yaitu pendidikan dasar, pendidikan menengah, dan

pendidikan t rggr serta bqsifat formal, karena dilaksanakan secara berkesinam-

bungan dan adanya saling keterkaitan dalam kurikulum yang diajarkan. Jeqjang

pendidikan yang lebih tinggr baru bisa diikuti apabila jenjang sebelumnya telah

selesai diikuti dan berhasil (Vebrianto, et al., 1994 : 48).

Inti kegiatan suatu sekolah atau kelas adalah proses betajr mengajar;

kualitas belajar siswa serta para lulusan banyak ditentukan oleh keberhasilan

pelaksanaan belajar mengajar tersebut atau dengan kata lain banyak ditmnrkan

oleh fungsi proses belajar mengajar. Dewasa ini banyak sekali didengar komentar

tenhng mutu pexadidikan yang kurang. Namrm umurm)xa kome,lrtar yang ada

dapat dikatakan hanya sebatas wacana, karena anggota masyarakat melihat dan

merasakannamunsulituntukmernbuktikankebenarandarikomentartersebut Hal

ini disebabkan karena tidak ada data yang menunjukkar apa dan bagaimana

I



BAB tI

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Penelitian Terdahulu

1. Parasuraman, V.A. Zeithaml, L.L Berry

Pada riset eksplorasi yang dilakukan oleh Parasnaman, et ol. (1985),

mempelajari kualitas pelayanan dan faktor-faktor yang menenarkannya dengan

mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai derajat ketidakcocokan antara harapan

norrratif pelangganan pada jasa pelayanan dan persepsi pelanggan pada kine{a

pelayanan yang diterima. Penelitian dilakukan pada empat industri jasq yaitu

retail banking credit card, secarities brokerage, dan product repair and

maintenqnce. Pada penelitian tersebut beftasil diidentifikasikan sepuluh frktor

utama yang menenfukan kualitas jasa, yaitu: reliability, responsiveness, compe-

tence, access, courtsey, communicotion, credibility, security, uderstanding

(lonwing the customer), dan tangibles.

Pada penelitian selanjtrtnya Parastnaman, et al- (1983)

kesepuluh dimensi kualitas jasa menjadi hanya lima dimensi pokok, yaitu dimensi

tangibles, reliability, responsiveness, ctssltronce dan empatlry. Dimana dimensi

c omp el enc e, c ou rt e sy, c redi b i I i ty, se cu ri ty, disatukan menjadi dimensi a sfli ran ce,

dan dimensi access, courtsey, communication, understanding (btowing the

custome r) disatukan meqiadi empathy.

Penelitiau yang dilakukan oleh penulis mengacu pada lima dimeusi

kualitas pelayanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurqnce dan empathy)

yang diajukm oleh Parasuramm, et al-, (19SS). Pe6edaannya adalah bahwa
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BAB ITI

KERANGKA KONSEPTUAL DAI\ HIPOTESIS

3.1 Kerangka Konseptual penelitian

Agar penelitian ini lebih terarah sesuai dengan rumusan masalah dan tujum

penelitian yang ingn dicapai, maka perlu dirurnuskan kerangka konseptual

sebagai kerangka berpikir yang dapat digunakan untrk m€,nuntrm dan

mengarahkan serta menlrusun hipotesis. Berdasarkan kajian empiris dari tinjauan

penelitian terdahulu dan kajian teori yang tetah ada dike,mukakan sebetumnya,

maka dirumuskan kerangka/ model konseptual penelitian sebagai berikut:

Gambar 3.1 Kerangka Hubungan Variabel penelitian

Model konseptual di aks menggambarkan hubungan konstruk kepuasan

(siswa) dengan indikator-indikator keprmsan itu sendiri dari kualihs
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BAB IV

METODE PENELITIAN

4.1 Jenis Dan Rancangen Penelitian

Sesuai mmusan masalah dan tujuan yang ingln dicapai dalam penelitian ini,

yaitu mendeskripsikan variabel penelitian serta rnenjelaskan hubungan atau

kontribusi beberapa variabel yang sudah ditetapkan" maka penelitian ini

menggunakan metode penelitian deskripsi dan eksplanasi(level of explanation).

Penelitian deskriptif menurut Sugiyono (2000:11) adalah penelitian yang

dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri (independenr), baik satu

variabel atau lebih tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan

variabel yang lain. Penelitian penjelasan adalah penetitian yang menjelaskan

kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan antara satu variabel

denganvariabel yang lain (Sugiyono, 2000: 13). Hubungan variabel yang dimak-

sud adalah variabel indikator dengan variabet konsfuk (laten variabte). Variabel-

variabel yang diteliti adalah: kepuasan siswa berkenaan dengan fafttor-faltor

kualitas pelayanan yaitu: bukti fisik (X1) keandalan (X2), daya tanggap (X:),

jaminan (&) dan empati (X5). Semua variabel penelitian diukur dengan skata

interval an sammated ratrng scale dengan skor I sampai dengan 5.

Deskripsi variabel penelitian menggunakan analisis deskriptif dengan tabet

distribusi frelorensi, sedangkan pmgujian hipotesis menggunakan anati5i5 tp6

(Importancet Performance Analysis) untuk pengujian hipotesis penelitian 1 dan

cFA(confirmotory Factor Anarysr) untrk pengujian hipotesis penelitian 2. Alur

rancangan penelitian dikemukakan pada gambar berikut:

52



BAB V

AI\ALIS6 TIASIL PENELTTTAN DAI{ PEMBAHASAI\

5.1 Hasil Penelitian

5.1.1 Gamhran Umum Obyek Pcnelitian

Yayasan Pendidikan Yohanes Gabriel (Penwakilan I) Surabaya adalah

lembaga penyelenggaran pendidikan yang didirikan pada rnggal 21 Okteober

1925, dengan Alcte Notaris No 154 oleh Notaris Hendrik Willem Hazenberg,

bertempat di Surabay4(Tondowidjoyo,2005). Yayasan Yohmes Gabriel

(Pemrakilan I) Surabaya merupakan yayasan pendidikan yang mengelola sekolah-

sekolah kdolik diwilayah Surabaya dan Sidoarjo terdiri 25 unit Sekolah katotik

8 unit Taman Kanak-Kanah 9 unit Sekolah Dasar, 5 rrnil Sekolah Menengah

Pertama dan 3 Unit Sekolah Menangah Atas-

l. Visi dan Misi Yayasan

a- Visi

Mewujudkan Yayasan Yohanes Gabriel (Perwakilan I) Surabaya sebagai

penyele,nggara pendidikan yang berkualitas dan professional dengan dijiwai

nilai-nilai Kristiani dissrtai penaftIlluill humaniora-

b. Misi

Mendirikan Sekolah katolik di tengatr masyarakat yang plural sebagai media

pencerdasan p€nerus bangsa dan transformasi sosial budaya.

1) Menanamkan nilai-nilai cinta kasih, harapan untuk membekali kecakapan

hidup dalam masyarakat
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BAB VI

SIMPULAI\ DAN SARAN

6.1. Simpulan

1. Kinerja aktual kualitas layanan jaminan tertinggi, berikutnya keandalan, dan

empati; sedangkan kinerja akhral daya tanggap dan bukti fisik lebih rendah.

Kinerja yang diharapkan dari layanan jaminan dinilai lebih penting,

berikutnya bukti fisik dan keandalan; sedangkan kine{a yang diharapkan dari

layanan ernpati dan daya tanggap kurang penthg.

2 Kualitas layanan jaminan sudah memuaskan siswa, karena kinerja yang

diharapkan tingg dan kinerja alfirahnya juga tinggr sebagai kinerja yang perlu

dipertahankan (maintain pe rformance).

Kualitas layanan bukti fisik belum memuaskan sisw4 karena kinerja

aktualnya lebih rendah dibandingkan kinerja yang diharapkan sehingp

menjadiprioritas usaha perbail<an $ocas imprwement effon)-

Kualitas layanan daya tanggap dan empati sudah memuaskan siswa, kinerja

aktualnya rendah sesuai dengan harapan yang lurang penting sehingga kurang

menjadi prioritas (medium low priong)-

Kualitas layanan keandalan telah memtraskan sisw4 kineqa aktualnya

berlebihan dari pada kineda yang diharapkan sehingga perlu diperhafihm

unttrk disezuaikan (re&tce emphasi s) -

3. Kualitas layanan bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati

memberi kontribusi positif terhadap kepuasan siswa SMK di lingkungm
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Yayasan Yohanes Gabriel, dan kualitas layanan keandalan yang memberi

kontribusi dominan

6.2 Saran-Saran

1. Kualitas layanan keandalan memberi kontribusi dominan sehingga disarankan

kualitas layanan keandalan yang tinggi Grsebut dipertahankan, terutama:

Keakuratan dan kearifan guru dalam memberi nilai; Keakuratan bagian proses

belajar-mengajar dalam pencatatan laporan akademik siswa (nilai rapor; tpK

dll.); dan Kesiapan guru sebelum memberikan proses berajar-mengajar;

Ketepatan penjelasan mata pelajaran yang susuai kebutrrhan lingkungan

(tuntutan kefiampilan, profesi dan dunia kerja); Ketepatan waktu mengajar,

ujian sesuai dengan jadwal mata pelajaran dan jdwal ujian yang sudah

ditetapkan; Dukungan karyawan dalam menjamin kelancaran proses belajar-

mengaJar, Ketepatan waktu dalam [ip$ingan petajaran, karier, proses

belajar-mengajar.

Faktor layanan keandalan sangat diharapkan dan kinerja aktualnya lebih

rendah dari harapan sehingga disarankan perlu ditingkatkan yakni: Ketepatan

waktu dan kelancaran dana bantuan kegiatan ekstra-kurikuler.

2. Kualitas layanan jaminan sudah me,muaskan siswa, karena kinerja yang

diharapkan tingg dan kinerja aktualnya juga tinggi, sehingga disarankan untuk

tetap dipertahanka4 terutama dimemsi: Kemampuan dan pengetahuan gum

dalam memberikan proses mengajar; Sikap dan prilaku guru di depan kelas

waktu mengajar; Penplaman guru dalam proses mengajar; dan Tingkat

kualifikasi akademik guru.
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Kemampuan dan pengetahuan karyawan walaupun sudah memuaskan siswa

namun disarankan selalu dikembangankan melalui pengarahan dan pelatihan

tenrtamakemamplrankomrmikasidanhwnanrelationkarenamerekakontak

langsung dengan siswa dalam pelayanan-pelayanan administrasi'

3. Kualitas layanan daya tanggap dan empati kurang penting' kinerja aktmlnya

jugarendahsesuaidengankinerjayarrgdiharapkandantelahmemuaskan

siswa, sehingp disarankan unfirk dipertahalil<an'

a.Dimensi{bktordayatanggapyangdisarankandipertahankanyakni:

Kemauan dan kesediaan gunr dalam membantu siswa; Kemauan dan

kesediaan karyawan dalam membantu siswa; Ketanggapan karyawan

terhadappermasalahansisw4'danKemauankaryawanmendengarkanusul

saran, dan masukan dari siswa atau Osis

Dimensi faktor daya tanggpp yang disarankan untuk dikembangkan yakni:

Ketanggapan guru terhadap permasalahan yang dihadapi siswa; dan

KemauangunrmendenFll(anusulsarandanmasukansiswa(osis).

b. Dimensi faktor empati yang disarankan untuk dipertahankan yakni: Peran

gurudalammasalahpribadisiswa(mis:bimbin$nprestasibagisiswa),

Kemudahanguruunfukditemuidiruangkerja,dirumahatauviatelepon;

Pengertiandanpemahamankaryawanterlradapkebr.tuhansiswa;dan

Perhatian personal guru dan karyawan terhadap siswa'

Dimensi faktor empati yang kinerja aktualnya disarankan untuk ditFgkat-

kanyakni:Perrgertiandanpemahamanguruterhadapkebutuhansiswa.



133

3' Kualitas layanan bukti fisik belum memuaskan siswa setringga disarankan

untuk ditingkatkan. Dimensi faktor bukti fisik yang disarankan untuk

ditingletkan yakni: Kemodenran perlengkapan rtan sarana yang dimitiki;

Kebersihan, kerapian, keindahan dan kenyamanan ringkungan; Kerengkapan

fasilitas pendidikan (ruang kelas, nxmg seminar/ aura, perpustakaan, ruang

prahikum); Kerengkapan peraratan berajar-mengajar di nrang keras (oHp,

spidol, wireless); dan Kelenglcapan fasilitas kesiswaan (frsilitas olah rag4

kantin, koperasi, osis). Dimensi faktor bukti fisik yang disarankan untuk

dipertahankan adalah kerapian penampilan karyawan dan guru.

-)



DAFTAR PUSTAKA

Abadi, H.Yusrt, 2003- pengaruh persepsi Tentang Kualitas tayanan Terhadap
Kepuasan Mahasiswa pada perguruaa Tiogg Di Kota Kendari. Stud'ipada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Univinitas Haluoleo, Fakultas
Ekonomi sulawesi Tenggara dan srIE Dharma Baraa. Tesis progran
Pascasagana [Jniversitas Haluoleo. Kendari

Algrfari, 1997. Analisis statistik unttrk Bisnis. BpFE: yoryakarta

, 2000. Anolisa Regresi, Teori, Kasus dan &ilusi. BPFE. yoryakarta

Alma Buchari, 2000. Manajemen pemasaran dan pemasaran Jas. Cetakan Ke
Empat, Alfabeta. Bandung

2003 - Pemasaran strateiik, Jas pendidirran Arfabeta. Bandung

Ancok, Djamaludin, 
-123. Telmik penyususunan slala. Seri Metodologi No.9,

Edisi Ketujuh. Pusat Penelitian Kependudukan Universtas Gajah Mada
Yogyakarta

Ariktnrto, Suharsimi, 1998. Prosedur Penelitian: Suatu pendekatan prahek. Edisi
Revisi IV. Cetakan Keseberas. Rineka cipta. Jakakarta.

Azwar, saifuddin, 1986. voliditas don retiabilitas_ cetakan pertama. Libe(y.
Yoryakarta

,Zaol. Reltabilitas dan validitas. Edisi Ke 3, cetakan Ke 3. penerbit
Pustakan Pelajar. yogyakarta

Assael, Henr5r, 1992. consamers Behaviour and Martceting Action Fourth
E<lition PWS-KENT publishing Company. Boston

Ashrti, Sri wahyuni, 2001. Dampak pemasasar Jasa Ruurah Sakit Terfiadap Nilai
Kepuasan Dan loyalitas Pasien: Penelitian Pada pasien nu*ut foal
Rumah sakit umum di riga Ibu Kota propinsi di pulau lzwa. Desertai,
P rogram Pascasarjana {Jnive rsi tas Airlangga. Surabaya

Barjaki Susilo, 2002. pengaruh Kualitas pelayanan terhadap Kepuasan pelanggan
PT. Telkom Kancater Gresik : StudiKasus Ke,puasan irelanggan wlier
di Kancantel G^resik Tesis Progrunn Progmm 

^Pascav4ana 
(Jniversitas

B hayonglearo. Surabaya

Bass, B. M. (19s5). Leadership and performance bqtond expectation New
York Free press.

134



135

Bass, B. M. and B, Avolio (1990). Transformationol teadership developtnent:
Mamnl for the Multifactor Leodership Questiorunire. palo AIto, CA:
Consulting Pqycholo gist Press.

Boulding, wilim, Kaha. d staelen- & dan v. A zeirhakq 1993. A Dynamic
Process Model of Service Qualrty from Expectation to Behavioral
Intentions. Joumal of Marketing Research (Pebruari), pp7-27

Brodjonegoro, 1999. Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No 60 Tahn
I 999 Tentang Pendidikan Tinggi,Jakarta

Churchill Jr, A. Gilbert, 1999. Marketing Research, Metodological Fomtdotions.
The Dryden Press. Seventh Edition.

croning J. Josep dan s.A Taylor, 1992. Measuring Service euality: A Reexami-
nation and Extension^Journal of Marlceting. Juli (Vol.56), pp.55-68

cooper, Donal R Dan Emory c . william,1997. Metode penelitian Bimis. Jilid l
dan 2, Terjemahan. Penerbit Erlangga. Jakarta.

Dharmmest4 B. s & T. H. Flandoko, ZoCf.. Manajemen pemasaran, Anoliso
Penlalu Konsumen. Edisi Pertama, cetakan Ketiga, penerbit BPFE.
Yogyakarta

Djemari, Mardapi, 1996. Implementasi Pola llmiah Pokok Pendidikan Berwawa-
san Budaya Pada Proses Pembelajaran, Malalah Semilolca Sosialisasi
Rambu-Rambu Implementasr. PIP Pendidikan Berwawasan Budaya.
Institut Keguruan llmu Pendidikan, Yogyakarta.

Erawati, Hesti s-, 199. Amlisis persepsi konsumen Terhadap pergunran Tinggr
swasta di Kodya Malang: Kajian Tantang Penempatan posisi persaingan
PTS Bidang Ilmu Ekonimi. Tesis Program Pascasagana Universitas
Brawijaya. Malang

Ferdinand, Augusty, 2Cf,2. Sttttctuml Equation Mofuling Dalam penelitian
Manajemen- Aplilasi Model-Model Rumit Dalqm Penelition {Jntuk Tesis
Magister & Disertasi Dohor. Bp universitas Diponegoro. Semarang

Frost A Frederick & Mukesh Kumar, 2000. Interservqual-an htemal Adaption of
The Gap Model In A L,arge service organization. Joumal of service
Marketing. Vol. I 4. No.5, pp.35 8-37 7

Gaspersz, Vinceng 1997. Marwlemen Kualitas Dalam Indtstri -Iasa. Penerbit
PT. Gramedia Pusaka Utama. Jakarta

Ghozali, Imam, 2004. Model Persomoan Struhural. Konsep dan Aptilasi dengan
Program AMOS Yer. 5.0. Badan penerbit tINDIp. Semarang.



136

Halstead D, D. tlartman, & SL. Schmit, 1994. Multi Sources Effec.ts on The
Satisfaction Formation Process. Journol of The Academi of Marketing.

Heizer, Jay dan Barry Render, 2001. Operations Managemenr. Sixth Edition.
Prentice Hall. New Jerse,y, USA.

Hermanto, 20A1. Materi Kuliah Monajemen Operational, Program Pascasarjana
Universitas Airlangga,

Hadi, Sutrisno, 1991. Analiso Butir Untuk Instrumrn Angl<et Tes Don Slala Nitai
Dengan Basica. Edisi Pertama, Cetakan Pertama. Andi Offset.
Yogyakarta

Kamariah, Najmi, 2000. Analisa Kualitas Pelayanan Ditinjau Dari Sudut Pandang
Pengguna Jasa dan Pemberi Jasa Pada Lembaga Administrasi Negara
Perwakilan Sulawesi Selatan. Tesis, Program Poscavrjana {Iniversitas
Airlangga. Suabaya

Kerlinger, Fred N. 2000. Azas-Ams Penelitiahn BehovioraL Cetakan ke Tujuh.
Gajatrnada University Press. Yoryakarta

Kotler, Philip, 1997. Manajemen Pemasaran- Analis4 Perencanaan, Implemen-
tasi dan Pengendalian. Edisi Kesembilan (terjemahan). Prenhallindo.
Jakarta

Kontrol (terjonahan). Edisi Bahasa Indonesia Jilid 2. Prenhallindo.
Jakarta

,200A- Morketing Management. The Millenium Edition. Printice Hall
Inc., New Jersey

Kustiartini, veronika" 1998. Hubungan Antara Persepsi Pe,ngelolaan Akademft
Tentang Faktor-Faktor Krisis TQM Pendidikan Tingg Dan Pengintergra-
siannya Kedalano Kurikulum, Tesis Program Pascasarjana Univ- Gajah
Mada. Yogyakarta.

lamb, Jr Charles W, et all, 2001. Pemasaran (terjemahan). Buku I. Salemba
Empat. Jakarta

Malhotra, Naresh K., 1996. Marketing Research. Second Edition. Prentice Hall
lnc., New Jersey

Mowen, John C. dan Minor M- 2W1 Penlaht Konsamen. 5nd. Edition.
Erlangga. Jakarta

Nasution M.N., 20A1. Manajemen Muttr Terpadu (Total Quatity Management)
Cetekan Pertama. Ghalia Indonesia. Jakarh

r,



137

Nazn, M. 1983. Metde Penelitian. Ghalia Indonesia. Jakarta

Parasuraman, A,Valarie A. Zeithalm, & Leonard L. Berry, 1985. Conceptual
Model of service Quality And lts Implication For Future Research.
Joumal of Marketing. Voltrme 49. p.41-50

_,1988. SERVQUAL : A Multiple-ltem Scale For Measuring Consumer
Perception of Service Quality. Journal of Retailing. volume 64. p.t2-40

1994. Reassessmen of Expectation as a comparison standard in
Measuring Service Qualiff: Implications for Further Research. Journal of
Marketing. Volume 58. p.l ll-124

Payne Andriaq zwa. The Essence of service marketing (terjemahan). Edisi
Pertama. Cetakan Pertama. Andi Oftet. Yogyakarta

Qomari, Nurul lka, 1998. Evaluasi Kualitas Pelayanan Rumah Sakit dan
Pererapan QED (studi Pada Berbagai Rumah sakit di yoryakarta). Tesis,
Program Pascasarjana Univ. Gajah Mada. Yogyakarta

Rahrnawati F., 2006. Strotegi Pencapaian Kualitas Pembelajaran Fakultas
Teknik. Universitas Negeri Yoryakarta

Rangkuti, Freddy, Zoal. Riset Pemasaran Cetakan keempat. Gramedia Jakarta

Ratnawati, 2001. Mengular Kepuasan Masyarakat Terhadap peloyanan
Pendidikan Jakarta

Rust, Roland r, Anthony J. Zahorilq & Thimothy L. Keiningham, 1996. seryice
Marketing. Harper Collins College Publisher. New york

Santoso, Singgrh, 2000. Riset Pemasaran, Konsep, dan Aplikasi dengan sp,ss.
PT. EIex Media Komputido. Jakarta.

2000. sPss stattstik Parametrik- Ectisi pertama. pr- Etex Media
Komputido. Jakarta.

Saidi, 2001. Penyelenggoraan Pendidikan dan penelitian perencanaan dan
Pelakwnaan Jabatan Fungsional Perencanaan BAPPENAS. Jakarta.

Sarwono, s.s. dan soedarsono, 1997. Konntmen dan TeM Dalam Dunia
Pendidikan Tinggt, Kine{a II (3) 83-93. Jakara

sekararq uma, 1992. Research Methods For Busine,ss: .,4 skll Building
Approach. Second Edition. John Wiley & Son Inc. New york

Simamora, Bilson, 2o02. Ponduan Riset perilaht Kon-rumen. pr. Gramedia
Pustaka Utama. Jakarta

a



138

Singarimbun dan Effendi, 1995. Metde Penelitian Survey. LP3S. Jakara.

soehendro, 1996. Pengelolaan Perguruan Tingg dalam Menuju peningkatan
Kualitas yang Berkelanjutan. Nasknh dipresentasikan poda Seminar on
Manahemen of Higher Education. Jakarta

Subaryo, Pangestu, 2001. stotistik Deskriptif. Edisi ketiga. cetakan Kempat.
BPFE. Yoryakarta

Sugiyono, 20fl.2. Metode Penelitian Adtninistrasi. Caakan Ketujuh. Penerbit
Alfab€ta. Band,rng

,2003. Metode Penelitian Bisnis. cetakan Ketiga. Alfabeta. Bandung

Supranto l.,}006.. Pengularan Tingkat Kepnson Pelanggan untuk Menaikkan
Pangsa Pasar. Rineka Cipta. Jakarta.

Surjana A., 2A04. Efektivitas Pengelolaan Sekolah. Jumal Pendidit<an Penabur.
No. 02lTahtm III. Jakarta

Sutisna, 2003- Perilalu Konsumen dan Komunikasi pemasaron Remaja
Rosdakarya. Bandung.

Spreng, Richard .\ Scot B McKenzei & Richard wolhafski, rg6.
Reeximination of Determinant of Customer Satisfaction. Journal of
Marketing60 (Juti)

Syamsuddin R, 2002. Pengaruh Persepsi tentang Kualitas Jasa Pendidikan Tinggi
Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Mahasiswa: studi pada Mahasiswa
sekolah Tinggr llmu Panca Bhakli Pau, ?nesis Program pascasarjaru
Univ ersi tos Ai rlangga. Surabaya

Syihabudhin, 1999. Beberapa faltor yang Mempenganrhi ringkat Kepuasan
Mahasiswa Terhadap Pelayanan Jasa perguruan Tinggi: Studi pada
Perguruan Tingg X di Gresik. Iesrs, Progmm Poscasarjana {Jniversitas
Airlangga. Stnabaya

Tampubolon, Daulat P.,2001 . Perguruan Tinggi Bermutu- penerbit pr. Gramedia
Pustaka Utama. Jakarta.

ljiptono, Fandi, 1997. ManajemenJasa- Penerbit Andi Ofset. yogyakarta

Yogyakarta

'Ijiptono, Fandi dan Anastasia Diana, z00l. Total etulity Manogemeru. penerbit
Andi Ofset. Yogayakarta

l-.



139

ljiptono, Fandi dan Chandra, Gregorius, 2005. Service Quolity & Statisfoction,
Penerbit AND. Jakarta

Tondowidjojo, John, C.M., 20A5. Ricordare "Yohanes Gabriel" (Indonesia)
Yayasan Sanggar Bina Tama. Surabaya.

Umaedi, 20A4. Manajemen Peningkatan Mutu Bertasis Selalah. hftp://www
geocities. com/pengembangan_seko lah

Yazid', 1999. Pemosoran Jasa, Konsep dan Implementosi. Ekoresia FE ull.
Yogyakarta

Vebrianto, St., et al.,1994. Kamus Pendidikan Grasindo. Jakarta.

Zeithaml, Valarie A, Berry Leonard, & Parasuraman A., 1990. Delivenng euatity
Service: Balancing Customer perceptions and Expectations. Tbe Frer-
Press. New York

1993. The Nature and Deteminants of Customer Expectations of
Service. Journal of Academy of Markn ting Sci ence. Vol. 2 1 p - l -12

Zeithamf valarie A. dan M.J. Bitner, 1996. service Marketing Research. Mc
Graw Hill. New York


