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I. Untk mendeskripsi indiknior dan faktor kusfitas layana vaity bk
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Yayasan Yolanes Cabriel

2. Untuk menganalisis kinerja penting dan masing-masing indikator dan fabktor
Kualitas layanan, yaita bukt langsung, keandalan, daya sanggap, jaminan dan -
empali yang menunjang kepussan siswa SMUK di Linglongan Yayasn
Yohanes Gabricl

3. Untuk menganalisis kootribusi kualitas laysnan, yakni bukti langsung,
tmyanan yang membeni kontnibus: dominan terhadap kepuasan siswa SMUK di
Linpkungan Yayasan Yohanes CGabricl

enadlan - Kari




Abstract

This rescarch s designod by using the descriptive research, A descriptive research
15 used 1o describe customer satisfaction of scrvice quality fsctors as importance
performance of satisfaction,
mmuummr-dhmmurmwwm“.
1. Tangible

2. Reliability

3. Hesponsiveress

Assurance

5. Emspaihy

The mnalysis used in this research is descriptive frequency, importance
performance analysis (TFA ) and confirmatory factor analysis (CFA). The analysis
resuli indicates that:
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BAR I
PENDANULUAN

L1 Latar Belakang

!ﬂum““mmmuw
dan negara dalam melsksanaken pembanguman nasional di berbagai sekior dan
dalam menghadap tantangan kehidupan masyarsknt dalam era globalisas
Sumber days manusa mi tada lun ditentukan oleh basil produktivitas lembaga-
hﬂhp.m pendidikan. Jalur pemvelenppmn pendidikan sekolah
terdm atas tign jemjang ywitu pendidikan desar, pendidikan menengnh, dan
pendidikan ungp serta bersfn formal, karema dilaksanokan socana berkesmam-
bungan dan adanya saling keterkastan dalam kurikulum yang disjarkan Jengng
pendidikan yang lebth ung bara brsa dukuti apabila yenjang sebelumaya telah
selesal ditkuti dan berhasil (Vebnanto, ctal | 1994 © 48)

Inti kegiatan sustu sckolah stay kelss sdalsh proses belapr mengajar,
mmmﬁmmmm#m
pelaksanaan belajnr mengajar tersebut stay demgan kata lan bamysk ditentukan
ol fungsi proses belajar mengajar. Dewasa mi banysk sekali didengar komentar
tentang muty pendidican yang kuranp Naman umammya komentar yang ada
dapat dikatskan hamya schatas wacana, karens anggotn masyarukat melihat dan
merasskan rmmun adi wik membolniken kebenaran dan komentar tersatwt. Hal




BAE 11
TINJAUAN PUSTAKA

L1 Penclitian Terdahula
1. Parssurnman, V.A. Zeithaml, L.L. Berry

Pada nsel cksplorasi yang dilakukan oleh Pamsuraman, ef of (1985),
-mmhumammmmm
mendefimsikan kualitas pelayanan schapgai derajat ketidakcocokan antar harapan
nonnand pelangganan pada jasa pelayanan dan perseps pelanggan pada kinerja
reimf bonking credit cord,  scurifes broberoge, dan product  repoie  and
utama yang menenmtukan kualitas jasa, yaitu:  refiobility, responsivencsy, compe-
hemce, Qoress, courisey, commanicanion, credibility, secwrity, umdersionding
(knerwing the customer), dan tengibles

Pada penelition selsnjutnyn Parasuraman, «f ol (1988) merangkum
kesepulub dimensi kualitas jasa menjadi hanya lima dimens: pokok. vaitu domensi
tamibles, refiability, respormsiveness, axwrance dan empatfe.  Dimana dimensi
dan dimensi occesy, courtsey, commmumication, wnderstanding (knowing the
clastomer) disatukan menjadi empasiny

Penelitinn  yang dilakukan oleh penulis mengacu pada lima dimensi
knalitas pelayanan (targibles, reliability, responsiveness, assurance dan empaty)
vang dinjukan oleh Parmsuraman, ef of, (1988) Perbedsanmyn adalsh babea

14




BAR 1

KERANGKA KONSEFTUAL DAN HIPOTESIS

3.1 Kerangka Konseptual Penelitian
schagni keangha berpikir yang dapat digunakan wntuk menunten dan
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BABIV
METODE PENELITIAN

4.1 Jenis Dan Rancangan Penclitian

Scsuan rumusan masalah dan tuan vang mgin dicapai dalam penelitian m,
yuitu mendeskripsikan vanabel penclinan sema menjelaskon  hubungan sty
kontribusi  beberapa  variabel yang sudsh dictapkan, maka penelitian ini
menggunakan metode penclitan deskrips dan cksplanasi (leve! of explanation)

Fwﬂiﬁmduhipﬁf%nlwmnﬂﬂnﬂmm
dilakukan untuk mengetahui nilai vansbel mandiri (independens), baik s
warabel stay lebih tanpa membast perbandingan, atan menghubungkan dengan
kichalukan vanabel-variabel yang diteliti sorta hubnenpsn antara satin variabel
dengan variabel yang lnin (Sugiyono, 2000: 13) Hubungan varisbel yang dimak-
sud adalah varisbel indikator dengan variabel konstruk (faten variabie) Varabel-
varisbel yang diteliti ndalah kepussan siswa berkennan dengan fakior-faktor
tmmu-gu-:mmm;h-thmm-m
jaminan (Xs) dan empati (Xs) Semua vanabel penelitian divkur dengan skala
mterval menggunakan summared rating scale dengan skor | sampai dengan §
Deskripsi variabel penclition mengpunakan analisis deskriptif dengan tabel
distribusi frekuensi, sedangkan penpujian hipotesis menggunakan analisis [PA
{Imporiancet Performance Analysis) umuk pengujian hipotesis penelitian | dan
CFA (Confirmatory Factor Analysiy) untuk pengujisn hipolesis penelitian 7. Alur

52




BAB Y

ANALISIS HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

g.: Hasil Penelitian
511 Gambaran Umam (byek Penelitian

Yayasan Pendudikan Yohanes Gabniel (Perwalalan 1) Suribayva adalsh
lembaga penyelenggaran pendidikan yang didinkan pada tnggal 21 Oktcober
1925, dengan Akie Notaris No 154 oleh Notaris Herddrik Willem Hazenberg,
bertempat  di  Surabaya{Tondowidjoyo, 2005). Yayasan Yohancs Cishricl
(Perwakilan [) Surabays merupakan yayasan pendidicnn yang mengelola sekolah.
sckolah katolik diwilaysh Surabays dan Sidoaro terdin 28 unit Sekolah katolik
% unit Taman Kanak-Kanak, 9 unit Sekolsh Dasar | 5 unit Sekolsh Menengah
Pertama dan 3 Unit Sekolah Menmngah Atas

1. Visi dan Misi Yayasan
. Visi
Mewujudkan Yayasan Yohanes Gabriel (Perwakilan 1) Surabaya scbagai
penyclenggam pendiddean yang berkualitas dan professonal dengan dipwas
b Misi
Mendirikan Sekolah katolik di tengah masyarakat yang ploral scbagai media
pencerdasan pemerus bangsa dan transformasi sosial budaya.
1) Menanamkan nilai-nilai cinta kasih, harapan untuk membekali kecakapan
hadup dalam masyarakar




HAR V1
SIMPULAN DAN SARAN

6.1, Simpulan

| Kinegn aktual kualitas lsyanan jaminan tertinggi, berikutnya keandstan, dan
empan, sedanghan kinerja aktual daya tangpap dan bukti fisik lebih rendah
berikutnya bukti fisik dan keandalan; sedangian kinerja vang diharapkan dari
layanan empati dan daya tanggap kurang pentmg.

2 mmmmmmm-.mwm
dibaraplan tinggi dan kinena aktualiya juga tng schagni kinerja yang periu
dipertahankan { momtan perfommance ).
aktualnya rendah sesuai dengan harspan yang kurang penting sehingga kurang
menjdi priotitas (medium low priorisy)

Kunlitas layanan keandslan telah memusskan siswa kinenja  aktualoya
berlebihan dari pada kincrjo yang dibamapkan sehingga perlu diperharihun
untuk discsunikan (rediuce emphasis)

&
4 Kualnas layanan bukn fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
memberi kontribusi positif terhadap kepuasan siswa SME di lingkungan

130




13

Yayasan Yohanes Gabriel, dan kualitas layanan kesndalan vang memberi

6.2 Saran-Saran

. Kualitas layanan keandalan member: kontribusi dominan sehingga disarankan
Keakuratan dan kearifan guru dalam memben nilai, Keakuratan bagan proses
belajar-mengajar dalam pencatatan laporan akademik siswa (nilai rapor; IPK
diL), dan Kesmpan puru sebelum memberikan proses belsjar-mengajar:
Kelcpatan penjclasann mata pelajaran yang swsual kebutuhan  hinghungan
(tuntutan ketrampilan, peofesi dan dumia kerja), Ketepatan wakiu mengajar,
wian sesuai dengan jadwal mata pelajaran dan jadwal ujian yang sadah
ditetapkan, Dukungan kmryawan dalam menjamin kelancaran proses belajar-
belajar-mengeajar
Faktor layanan keandalan sangst dibarapkan dan kinerja sktualnya lebib
renday dan harapan sehingga disarumkan perfu ditinghatkan yakni© Ketepatan
waktu dan kelancarsn dana bantuan kegiatan ckstra-kurikuler

2 Kmalitas laysnan jaminan sodsh memusstkan siswa, karena kinerjo yang
dibiarapkan tinggi dan kinerja aktualnys jugs tingg, sehinggn disarankan untuk
dalam memberikan proses mengajar, Skap dan prilaku gury di depan kelas
wakiu mengajar, Pengalaman guru dalam proses mengajar, dan Tingka
lmlifikas skademik gurn




saran, dan masulan dan sswa atau Osis
Mﬁwwﬂwmﬁmmﬁwyﬁ:
Ketanggapen guru torhadap permasalohan yang dibadapi siwa, dan
mmmmmmmmma.

' Dimensi fakior empati yang disarankan wntuk dipertahankan yakni: Peran
mumnuﬂuﬂpﬁﬂmtm:mmwmt
Kmﬂﬂ!nmmﬂdhmuﬂnmakmanmlhmfhnm
Pengertian den pemabsman karyawsn tcthadap kebutuhan siswa, dun
Perhatian personal gur dan karyawan terhadap siswa
tnyﬂnl:?mwummPuMmmmmwl.
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