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! ” 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mf .n..n.u a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
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PERSETUJUAN

Skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap

Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru.”

\’?g ditulis oleh Nova Erliani NIM. 12010324233 dapat diterima dan disctujui

uafuk diujikan dalam siding munagasyah Fakultas Tarbiyah dan Keguruan,
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Upiversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
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Skripsi dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap
F\’eﬁti:asan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru, yang
dit@s oleh Nova Erliani, NIM. 12010324233 telah diujikan dalam sidang
mm%qa.syar Fakultas Tarbiyah dan Keguruan Universitas Islam Negeri Sultan

=
Syaéif Kasim Riau pada tanggal 14 Juni 2024. Skripsi ini diterima sebagai salah

satypsyarat untuk memperoleh gelar serjana pendidikan (S.Pd) pada jurusan
c

Manajemen Pendidikan Islam.
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nj): SURAT PERNYATAAN
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S@ya yang bertanda tangan dibawah ini:

o

Ze
=
®

: Nova Erliami

112010324233

n>giw

TgnpavTgl. Lahir : Muarabangko, 29 Agustus 2022

w
Fa)multas : Tarbiyah Dan Keguruan
-~
P%di : Manajemen Pendidikan Islam
J@ul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap

Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas

Negen 12 Pekanbaru.
Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa:

1. Penulis skripsi dengan judul sebagaimana tersebut di atas adalah hasil
pemikiran dan penelitian saya sendiri.

2. Semua kutipan pada karya tulis saya ini sudah disebutkan sumbernya.

3 Pleh karna itu skripsi saya ini, saya nyatakan bebas dari plagiat.

4%1\pabila dikemudian hari terbukti terdapat plagiat dalam penulisan skripsi saya
Eerscbm, maka saya bersedia menerima sanksi sesuai peraturan perundang-

”undangan.

Demikianlah surat pernyataan ini saya buat dengan penuh kesadaran dan

tanpa paksaan dari pihak manapun juga.

Pekanbaru, 20 Mei 2024
Yang membuat pernyataan

By ©

I m

METERAI
=  TEMPEL
OE1BAAJX911644296
&

SEPU

Nova Erliani
12010324233
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KATA PENGANTAR

ABH @

Assalamualaikum Wr.Whb

| B

Alhamdulillahirabbil’alamin, puji dan syukur atas kehadirat Allah Swt.

lw e)d

Yang telah melimpahkan rahmat dan nikmat-Nya sehingga penulis dapat

n >

meznyelesaikan skripsi ini. Shalawat dan salam penulis kirimkan kepada Nabi
Mghammad Saw. Yang telah menuntun umatnya menuju jalan kebenaran dan
se%oga kita mendapat syafaatnya di akhirat kelak. Atas ridha Allah Swt,
pegulisan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap
Kecpuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru”.
Adapun tujuan dari disusunnya skripsi ini adalah untuk memenuhi tugas dan
memenuhi syarat-syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Pendidikan (S.Pd) pada

jurusan Manajemen Pendidikan Islam, Fakultas Tarbiyah dan Keguruan,

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Penulis mengucapkan terima kasih kepada kedua orang tua yaitu Ayah dan

7
-
2

Ibe, yang selalu mensupport puterinya, dan tidak pernah berhenti mendoakan
e
wn

segala urusan termasuk dalam proses penyelesaian skripsi ini agar senantiasa

TR

lancar dan mudah. Selain itu, pada kesempatan ini penulis juga ingin menyatakan

=
de:?'gan penuh hormat ucapan terimakasih kepada:

ISI

1:< Prof. Dr. Hairunnas, M. Ag., Rektor Universitas Islam Negeri Sultan Syarif

]

jo

w Kasim Riau, Prof. Dr. Hj. Helmiati, M. Ag., Wakil Rektor I, Prof. Dr. H.
Mas’ud Zein, M. Pd., Wakil Rektor Il, dan Prof Edi Erwan, S. Pt,. M. Sc,

Ph. D., Wakil Rektor 111 Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau,

neny wisey jraedg uejn
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©
gyang telah memfasilitasi penulis dalam proses perkuliahan di Universitas

-
o Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
o

2.0y Dr. H. Kadar M. Ag., Dekan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, Dr. H.

iZarkasih M.A Wakil Dekan I, Prof. Dr. Zubaidah Amir, MZ., M. Pd., Wakil

e

—Dekan Il, dan Dr. Amirah Diniaty, M. Pd., Kons., Wakil Dekan Ill Fakultas

iTarbiyah dan Keguruan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau,

c
£ yang telah memfasilitasi penulis dalam proses perkuliahan di Fakultas

jeb)
- Tarbiyah dan Keguruan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

QO

3.< Dr. Hj. Yuliharti, M.Ag selaku Ketua Jurusan Manajemen Pendidikan Islam

dan Dr. Drs. Mudasir, M.Pd selaku Sekretaris Jurusan Manajemen Pendidikan
Islam.

Nunu Mahnun, S.Ag.,M.Pd.,Ph.D selaku dosen pembimbing yang telah
memberikan banyak petunjuk dan arahan kepada penulis selama proses

penyusunan tugas akhir ini berlangsung.

S.ERaja Rahima Munawarah Raja Ahmad, S.Pd.l.,Kons. Penasehat Akademik

Jje

~ (PA) penulis yang telah memberikan bimbingan serta motivasi kepada penulis

Turefs

selama belajar di Fakultas Tarbiyah dan Keguruan Universitas Islam Negeri

Sultan Syarif Kasim Riau.

IJATU[] D

Pak Suprapto, M.Pd selaku kepala Sekolah SMA Negeri 12 Pekanbaru yang

IS

telah membantu penulis dalam melakukan penelitian, Bapak Alirman, M.Pd,
selaku waka kurikulum dan bapak H. Asbar, S.Pd.l selaku guru yang telah
membantu penulis selama penelitian untuk memperoleh data. Dan Bapak

Afrijon Saputra selaku staf Tata Usaha yang telah membantu penulis selama

nery wisey jireAg uejng jo A3
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©
gmelakukan penelitian untuk memproleh data serta guru-guru SMK Negeri 12

-
o Pekanbaru yang turut mendukung, sehingga penulis dapat menyelesaikan
o

—

o Skirpsi ini.

=
7.—Kepada cinta pertama dan panutanku Ayahanda Zamhar Pikek. Beliau

=
—memang tidak sempat menduduki bangku perkuliahan namun beliau mampu

mendidik penulis, dan selalu menjadi penyemangat penulis sebagai sandaran

terkuat dari kerasnya dunia, dan selalu memberikan kasih sayang penuh

d BYSNS NI

keikhlasan serta motivasi tiada henti hingga penulis dapat menyelesaikan

nei

skripsi ini.

Kepada pintu surgaku, Ibunda Gustiana, terimakasih sebesar-besarnya penulis
ucapkan kepada beliau atas segala bantuan, semangat, dan doa yang diberikan
selama ini. Terimakasih atas kesabaran, dan kebesaran hati menghadapi
penulis yang keras kepala. Ibu menjadi penguat dan pengingat paling hebat.

Dengan doa beliau penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.

9.5—3Kepada ketiga adikku, Irhandi, Pahrur Rozi dan Azriel Rafig Syahputra.

gTerimakasih sudah ikut serta dalam proses penulis dalam menempuh
gpendidikan selama ini, terimakasih atas semangat, doa, dan cinta yang selalu
%diberikan kepada penulis, tumbuhlah menjadi anak yang memberikan manfaat
_E;' kepada orang banyak.

®

10§'Kepada sahabat-sahabat tercinta (Sofwatun Nabila, Silva Hidayah, Tuti

jo

o Khairani dan Nurul Apida), terimakasih atas segala motivasi, dukungan,
pengalaman, waktu dan ilmu yang dijalani bersama selama perkuliahan.

Terimakasih selalu mendengarkan keluh kesah penulis mulai dari masalah

Vi
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©
gperkuliahan, masalah pribadi serta hal-hal yang membuat sakit lainnya yang

-
o datang di semester akhir ini.

o
115 Teman-teman MPlI G Team Angkatan 2020 tanpa terkecuali, yang telah

—menjadi keluarga kecil bagi penulis sejak pertama memasuki dunia
=
— perkuliahan, yang selalu memberikan motivasi, semangat, canda, tawa,

> . . . : .
mkerjasama dan dukungan moral lainnya selama penulis menyelesaikan studi di

c
¢ Jurusan Manajemen Pendidikan Islam. Serta terimakasih banyak juga penulis

jeb)
oucapkan khususnya untuk Nadya Anggini Waulansari selaku teman

QD
< seperjuangan yang telah meluangkan waktu dan tenaga untuk membantu dan

memotivasi penulis dalam penyusunan skripsi ini.

12. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu. Terima kasih

atas semua dukungan dan bantuan untuk kesuksesan penulis.

13. Terakhir, untuk diri saya sendiri, Nova Erliani Lubis terimakasih atas kerja

keras dan semangatnya sehingga tidak pernah menyerah dalam mengerjakan
tugas akhir skripsi ini, meskipun prosesnya tidak secepat orang lain namun

saya tetap bangga terhadap diri saya sendiri yang sudah mampu

TUrefsy aje}s

menyelesaikan perkuliahan tepat waktu dengan segala lika liku kehidupan

hingga sekarang. Kedepannya untuk raga yang tetap kuat, hati yang selalu

tegar, mari bekerjasama untuk lebih berkembang lagi menjadi pribadi yang

Ajrs1aarun d

“lebih baik dari hari kehari.
Semoga Allah membalas segala kebaikan yang diberikan dan selalu
membimbing kita kejalan yang di Ridhoinya menuju Surga yang mulia.

Penulis menyadari bahwa dalam penyelesaikan skripsi ini memiliki banyak

vii
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u__._,.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
an .n..n.u a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/en b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

S 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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PERSEMBAHAN

dioyeH @

Tiada lembar skripsi yang paling indah dalam laporan skripsi ini kecuali
lembar persembahan. Syukur alhamdulillah penulis ucapkan kepada Allah SWT
yaig telah memberikan kemudahan dan pertolongan sehingga saya dapat

menyelesaikan skripsi ini dengan baik. Skripsi ini saya persembahkan untuk:
=

Z Kedua orangtua saya tercinta Ayahanda Zamhar Pikek dan Ibu Gustiana
yag)g selalu melangitkan doa-doa baik dan menjadikan motivasi untuk saya dalam
m%yelesaikan skripsi ini. Terimakasih sudah mengantarkan saya sampai di
tengpat ini, saya persembahkan karya tulis sederhana ini dan gelar untuk bapak

daf ibu
Diri saya sendiri, Nova Erliani karna telah mampu dan berjuang sejauh ini.

Mempu mengendalikan diri walaupun banyak tekanan dari luar keadaan dan tidak

pernah memutuskan untuk menyerah sesulit apapun proses penyusunan skripsi ini.

Bapak dan ibu dosen Fakultas Tarbiyah dan keguruan UIN Suska Riau
yang telah membimbing dan mengarahkan saya untuk menyelesaikan skripsi ini.

Sahabat dan teman-teman saya yang telah menemani dalam suka maupun

dt%’a. Terimakasih atas segala waktu, usaha, dan dukungan yang telah diberikan.

(¢]
@ Akhir kata semoga skripsi ini dapat menjadi wawasan dan manfaat untuk
or’éwg lain. Amiin.
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MOTTO

O EH @

esungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah

b

W e}

selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja keras untuk urusan yang lain).”

QS. Al-Insyiroh:6-7

n 3t

ZHatiku tenang karena mengetahui bahwa apa yang melewatkanku tidak akan
ﬁ’ernah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku tidak akan pernah

melewatkanku..

-Umar Bin Khattab-

neiy eys

Terlambat bukan berarti gagal, cepat bukan berarti hebat. Terlambat bukan
menjadi alasan untuk menyerah, setiap orang memiliki proses yang berbeda.
Percaya proses itu yang paling penting, karena Allah telah mempersiapkan hal

baik dibalik kata Proses yang kamu anggap rumit.
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ABSTRAK

a Erliani, (2024) : Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap
Kepuasan Peserta Didik Di Sekolah Menengah Atas
Negeri 12 Pekanbaru.

w Blﬁo AeH @

Reﬁdahnya Kualitas layanan suatu sekolah dapat mempengaruhi kepuasan peserta
digik. Oleh karena itu penting untuk memperhatikan kualitas layanan yang
di%rikan oleh sekolah. Melalui penelitian ini diharapkan dapat mengetahui: (1)
Bagaimana Kualitas Layanan Sekolah di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
Péganbaru, (2) Bagaimana Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas
Ng)geri 12 Pekanbaru, (3) Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap
K(:.Buasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru.
P%elitian ini termasuk jenis korelasi dengan pendekatan kuantitatif. Populasi
datam penelitian ini berjumlah 1295 peserta didik dan sampel sebanyak 207
peserta didik. Pengumpulan data menggunakan angket dan dokumentasi. Teknik
analisis data menggunakan uji regresi linear sederhana. Berdasarkan hasil
penelitian menunjukkan bahwa (1) Kepuasan Peserta Didik yaitu dengan
presentase sebesar 72,089% tergolong Baik. (2) Kualitas Layanan Sekolah yaitu
dengan presentase sebesar 72,593% tergolong Baik. (3) Pengaruh Kualitas
Layanan Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta Didik yaitu diperoleh nilai F hitung
sebesar 1970,966 dengan F tabel sebesar 1,625. Artinya nilai F hitung 1970,966 >
F tabel 1,652. Dengan Nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan
terdapat pengaruh yang signifikan antara Kualitas Layanan Sekolah Terhadap
Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru. Hasil
kdﬂtribusi dengan perhitungan koefisien determinasi diperoleh nilai R Square
seﬁesar 90,6% sedangkan sisanya 9,4% dipengaruhi oleh faktor lain. Jadi semakin
baﬁ( Kualitas Layanan Sekolah maka akan meningkat kepuasan peserta didik di
S@olah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru.

™
Kga Kunci: Kualitas Layanan Sekolah, Kepuasan Peserta Didik

Xi
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©
g ABSTRACT
=
Neya Erliani (2024): The Influence of School Service Quality toward
sl Student Satisfaction at State Senior High School 12
® Pekanbaru

Thgé: low quality of school services can affect student satisfaction. Therefore, it is
important to pay attention to the service quality provided by the school. Through
this- research, it was expected to find out (1) how school service quality was at
State Senior High School 12 Pekanbaru, (2) how student satisfaction was at State
Sefl_:ﬁ’ior High School 12 Pekanbaru, and (3) the influence of school service quality
toward student satisfaction at State Senior High School 12 Pekanbaru. It was
comrelation research with quantitative approach. 1295 students were the
papulation of this research, and 207 students were the samples. Questionnaire and
dooumentation were used to collect data. Simple linear regression test was the
tec%nique of analyzing data. Based on the research findings, (1) the percentage of
student satisfaction was 72.089%, and it was good category, (2) the percentage of
school service quality was 72.593%, and it was good category, and (3) the
influence of school service quality toward student satisfaction showed that the
score of Fopserved Was 1970.966 and Fepee Was 1.625. It meant that there was a
significant influence of school service quality toward student satisfaction at State
Senior High School 12 Pekanbaru.  The contribution result based on
determination coefficient calculation showed that the score of R Square was
90.6%, and the rest 9.4% was influenced by other factors. The better school
service quality was, the more student satisfaction would be increased at State
Séat?ior High School 12 Pekanbaru.

K&words: School Service Quality, Student Satisfaction
w
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Sekolah merupakan salah satu lembaga yang memberikan
pelayanan pendididikan dan diwajibkan untuk memberikan pelayanan
secara profesional sehingga menciptakan kepuasan peserta didik.
Peserta didik yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan
akan menjadi alasan mereka untuk kembali. Menurut kotler secara
umum kepuasan (satisfication) adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karna membandingkan kinerja yang dipresepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Artinya kepuasan itu
merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja
atau hasil yang ia persepsikan dibandingkan harapannya. Kepuasan
pelanggan ini datang disaat dia mendapatkan lebih dari yang diharapkan.

Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan
konsumen terbentuk adalah the expentancy disconfirmation model, yang
mengemukakan bahwa kepuasan dan ketidakpuasan merupakan dampak
dari perbandingan antara harapan konsumen sebelum pembelian dengan
yang sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk atau jasa yang dibeli

tersebut.!
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! Laylatus Sa’adah, Abdullah Fajarul Munir. Kualitas Layanan, Harga, Dan Citra Merk

Sefta Pengaruhnya Terhadap Kepuasan Konsumen, (Penerbit Lppm: Universitas KH.A Wahab
AsBdllah, 2020). h. 4-7.



b )

3,

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

h

NVIE YYSNS NIN
o0
llf U

ﬁ:n
- |

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
kualitas pelayanan. Menurut parasuraman et al, kualitas pelayanan
mencakup beberapa aspek yang meliputi “kemampuan memberikan
layanan dengan segera dan memuaskan. Selanjutnya yang mempengaruhi
kepuasan konsumen adalah harga. Harga merupakan satu-satunya unsur
bauran pemasaran yang memberikan pendapatan bagi suatu organisasi atau
lembaga. Selanjutnya citra merek. Merek juga merupakan hal terpenting,
karna merek akan membawa citra suatu lembaga maupun perusahaan.

Menurut Park kepuasan pelanggan merupakan suatu perasaan
konsumen sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah
dikonsumsi. Menurut Newstrom & Davis kepuasan pelanggan juga
diartikan sebagai perasaan senang atau tidak senang yang relatif. Kepuasan
peserta didik timbul dari terpenuhinya kebutuhannya sesuai harapan atau
melebihi harapannya. Jadi jika suatu pelayanan melebihi yang diharapkan
pelanggan maka pelanggan akan merasa puas, namun sebaliknya jika
pelayanan yang diberikan rendah maka pelanggan akan merasa kecewa

Lembaga pendidikan merupakan salah satu organisasi yang
menjual ataupun menghasilkan jasa layanan pendidikan dan dibeli oleh
peserta didik ataupun mahasiswa yang disebut sebagai pelanggan
pendidikan.? Keberhasilan lembaga pendidikan tidak terlepas dari
manajemen sumber daya manusia yang ada di dalamnya. Salah satunya

adalah bagaimana kualitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat

M
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> Amiruddin, Kinerja Pegawai Tata Usaha dengan Mutu Layanan Administrasi di

asah, Jurnal Kependidikan Islam V11 (1) (2017), Issn: 2086-6186
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yang berada dalam lingkungan lembaga pendidikan tersebut, khususnya
kepada staf maupun pegawai pelayanan di sekolah dalam memberikan
pelayanan terbaik yang dapat meningkatkan kualitas pelayanan sehingga
memberikan kesan baik dan memberikan kepuasan terhadap pelanggan
ataupun peserta didik.

Menurut Kotler, pelayanan adalah tindakan yang dilakukan kepada
pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan
kepemilikan apapun. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam
rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya
kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kualitas pelayanan adalah segala
bentuk aktivitas yang dilakukan oleh suatu lembaga guna memenuhi

harapan konsumen yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Jadi pelayanan di sekolah merupakan suatu hal yang penting baik itu
pelayanan umum, pelayanan yang khusus dan pelayanan prima. Pelayanan
prima ini sering disebut (excellent service) yang memiliki arti pelayanan
terbaik atau sangat baik. Disebut sangat baik karena telah memenuhi
ataupun sesuai dengan standar pelayanan yang berlaku pada lembaga
pemberi layanan. Menurut Syamsudin pelayanan prima adalah pelayanan
yang sangat baik dan memuaskan para pelanggan ataupun masyarakat
yang memiliki kepentingan lain dan berupaya untuk memenuhi

permintaan, menyiapkan, serta mengurus keperluan secara prima, sehingga
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para pelanggan mendapatkan sesuatu yang melebihi harapannya.® Upaya
yang dapat dilakukan dalam memberikan pelayanan terbaik agar dapat
diwujudkan ialah dengan menonjolkan kemampuan, prilaku atau sikap,
penampilan, rasa perhatian, serta tanggung jawab penuh dan

terkoordinasi.*

Kualitas pelayanan di jadikan sebagai tolak ukur apakah kebutuhan
seorang pelanggan dapat dipenuhi atau tidak oleh lembaga atau sekolah

terutama kepada pihak layanan pendidikan. Sehingga dapat kita ketahui

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

dengan jelas bahwa kualitas merupakan kunci untuk menciptakan
kepuasan para peserta didik ataupun pelangan.® Suatu lembaga pendidikan
memiliki kewajiban untuk memberikan pelayanan terhadap peserta didik,
pelayanan yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya dapat dikatakan
baik dan memiliki kualitas sehingga menciptakan kepuasan bagi pengguna
pelayanan atau pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik sangatlah penting
salah satunya untuk tetap mempertahankan kepuasan masyarakat, karna
bentuk pelayanan yang berkualitas dapat menarik perhatian dari
masyarakat. Pelayanan yang dikelola dengan baik akan memenuhi harapan

masyarakat dan tercapainya keinginan ataupun kepuasan pelanggan.

AJ|SIATU) DTWE]S] 3)e)S

* Maulyan, Ff, Yuniati Drajat, D., Angliawati, Ry & Sandini, D.(2022). Pengaruh Service
Ex@ellent Terhadap Citra Perusahaan dan Loyalitas Pelanggan: Tinjauan Teoritis. Jurnal Sains
Mgp)ajemen 4 (1), 8-17
Rachmat Dimas Sundawa, Yudo Kisworo, Leny Wulansasari. ldentifikasi Kepuasan
Peh@guna Bus Jakarta Airport Connexion Ditinjau dari Segi Kualitas Pelayanan dan Harga (Studi
s di Perum Pengangkutan Penumpang Djakarta) Jurnal Ilmiah M-Progres. Vol 12. No 2
(2
< ° Asril Fahmi Lubis, Skripsi: Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Peserta
Diffik Di Madrasah Tsanawiyah Al Hidayah Bandar Lampung, (UIN: Raden Intan Lampung,
2021).
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Kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel yang
mempengaruhi kepuasan.  Penelitian nugroho menyebutkan bahwa
terdapat pengaruh dari kualitas pelayanan secara positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.® Artinya baik buruknya suatu pelayanan
yang diberikan terhadap pengguna layanan/ pelanggan akan berdampak
langsung terhadap kepuasan pelanggan dan dari suatu pelayanan yang
dilakukan bisa melihat apakah sekolah ataupun instansi lainnya memiliki

kualitas yang baik atau tidak.

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

Jadi kualitas pelayanan ini juga berpengaruh terhadap kepuasan
siswa hal ini dikarenakan siswa akan merasa puas ketika mendapatkan
fasilitas belajar dan fasilitas penunjang yang bersih, nyaman, lengkap dan
memadai serta memperoleh pembelajaran yang baik dari guru, dan
menerima tanggapan yang cepat atas keluhan individu (Setiorini, Adrian
dan Hayati, 2019)’. Siswa juga semakin puas apabila daya tanggap dan
empati dari pihak sekolah ikut ditingkatkan, contohnya melalui perbaikan
sarana dan prasarana, sistem administrasi kebutuhan siswa, dan layanan
guru (Sulhak, Firdaus, dan Agustin, 2020).® Jadi kualitas pelayanan
merupakan salah satu yang dapat menentukan kelangsungan hidup atau

tidaknya eksistensi suatu lembaga maupun instansi. Pelanggan dalam suatu

0 AJISIdATU) dTWER[S] 3)e)S

® Febrian Murdi Nugroho, Ending Tjahjaningsih. Pengaruh Kualitas Layanan Dan Persepsi
rga Terhadap Kepuasan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Pengguna
eefood). Jurnal Of Management, Vol. 5, No. 3, 2022.

’ Dinarista Fatiha Y, Trisno Martono, Jonet Ariyanto N. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Citra Sekolah Terhadap Kepuasan Siswa di Sma Negeri 1 Jatisrono. Jurnal Pendidikan Bisnis dan
Ekgnomi. Volume 7, Nomor 1 (2021)

< ®Sulhak, Mohammad Firdaus, Agustin Hp. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Sigiva pada Smk PGRI 1 Giri Banyuwangi. Jurnal Ekonomi & Ekonomi Syariah Vol 3 No 2, Juni
2020
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lembaga layak mendapatkan pelayanan tertentu dan berharap mendapatkan
pelayanan yang berkualitas tinggi dari pikak yang melayani ataupun
pemberi layanan. Oleh karna itu pelayanan yang berkualitas akan menjadi
tuntutan yang harus dipenuhi oleh setiap lembaga agar mampu memuaskan

pelanggannya/ menciptakan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan peneliti di SMAN 12
Pekanbaru bahwa terdapat kualitas pelayanan di sekolah tersebut masih
kurang terlaksana dengan baik. Hal tersebut dapat dilihat dari fenomena
ataupun gejala-gejala yang ditemukan sebagai berikut:

1. Fasilitas sekolah sudah cukup lengkap dan memadai, hanya saja
masih ada beberapa fasilitas yang kurang terpelihara salah satunya
seperti peralatan laboratorium.

2. Pengelolaan  jaringan internet sudah cukup baik, namun
komputernya belum memadai untuk keseluruhan.

3. Jumlah tenaga pengajar sudah sesuai dan memadai, hanya saja
masih ada satu, dua orang guru yang mengajar bukan dibidang

keahliannya/ tidak sesuai dengan tupoksinya.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian dan menuangkannya dalam sebuah karya
ilmiah yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Sekolah Terhadap
Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
Pekanbaru” hingga yang menjadi ruang lingkup penelitian ini ialah,

kualitas layanan sekolah secara umum, kepuasan peserta didik dan
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g pengaruh kualitas layanan sekolah terhadap kepuasan peserta didik di

; SMAN 12 Pekanbaru.

=

gB. Alasan Memilih Judul

7% Penulis tertarik untuk memilih judul “Pengaruh Kualitas Layanan

g Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMAN 12 Pekanbaru”

g’ didasarkan pada alasan sebagai berikut :

:’;‘ 1. Kualitas pelayanan dalam lembaga pendidikan menjadi hal penting

§ dalam memajukan lembaga pendidikan.

- 2. Permasalahan yang dikaji dalam judul diatas sesuai dengan ilmu yang
penulis pelajari, yaitu manajemen perkantoran.

3. Penulis memilih judul diatas karena masalah tersebut memungkinkan
untuk diteliti oleh penulis, baik berkenaan dengan waktu, maupun
kemampuan dari penulis.

4. Lokasi penelitian terjangkau oleh penulis untuk melakukan penelitian.

9 p]
Y]

2

C. Penegasan Istilah

Untuk menghindari kesalahan dalam memahami judul penelitan ini,
maka penulis perlu menjelaskan istilah yang digunakan supaya tidak
menimbulkan penafsiran yang berbeda.

1. Kepuasan Peserta Didik

Kepuasan peserta didik merupakan sebuah perasaan yang datang
disaat dia mendapatkan lebih dari apa yang diharapkan. Kepuasan

peserta didik ini timbul dari terpenuhinya kebutuhan yang sesuai
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harapan atau melebihi harapannya. Secara umum kepuasan dapat
diartikan sebagai suatu perbandingan antara layanan atau hasil yang
diterima oleh konsumen dengan harapan konsumen, layanan atau hasil
yang diterima itu paling tidak harus sama dengan harapan konsumen
atau bahkan melebihinya®. Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila
kinerja di bawah harapan maka pelanggan akan kecewa, namun bila
kinerja sesuai dengan harapan pelanggan maka mereka akan puas.
Sedangkan jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan sangat
puas .

Kualitas Layanan Sekolah

Sekolah merupakan organisasi yang bergerak dalam bidang jasa,
sekolah memberikan layanan berupa layanan pendidikan kepada
pelanggannya sebagai pelanggan pendidikan. Jasa merupakan barang
yang wujudnya tidak bisa dilihat, artinya jasa merupakan suatu yang
abstrak tetapi bisa dirasakan oleh pelanggan terhadap apa yang
diterimanya. Kualitas pelayanan, yaitu derajat pemenuhan kebutuhan
dan keinginan peserta didik maupun orangtua peserta didik serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi atau melebihi harapan

mereka. Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang

te
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° siti Nurhayati. Pengaruh Brand Trust, Brand Experience dan Kepuasan Pelanggan
dap Loyalitas Pelanggan. Jurnal Bisnis, Manajemen, dan Akuntansi, VVol. 7, NO. 2, (2020).
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©
g dilakukan oleh suatu lembaga maupun instansi guna memenuhi
A 10
o harapan konsumen™.
=
gD. Identifikasi Masalah
7% Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengidentifikasi
g beberapa masalah sebagai berikut:
g’ 1. Kurangnya perhatian kepala sekolah terhadap kualitas pelayanan di
w
] sekolah.
Py .
= 2. Dukungan sekolah terhadap pelayanan belum optimal.
c
3. Belum diketahui bagaimana kepuasan peserta didik di sekolah.
4. Faktor penyebab belum terlaksananya pelayanan secara maksimal

belum diketahui.

E. Batasan Masalah
Mengingat luasnya bahasan objek yang akan diteliti, maka masalah
dibatasi yaitu:
1. Kaualitas layanan di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru.
2. Kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
Pekanbaru.
3. Pengaruh kualitas layanan sekolah terhadap kepuasan peserta didik di

Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru.

1% Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa (Jakarta: Pt Indeks, 2018) h. 9.
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. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka yang menjadi

permasalahan dalam penelitian ini adalah:

Bagaimana kualitas layanan di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
Pekanbaru?

Bagaimana tingkat kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Atas
Negeri 12 Pekanbaru?
Bagaimana Pengaruh kualitas layanan sekolah terhadap kepuasan

peserta didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru?

G. Tujuan Penelitian

SIJATU() DTWE[S] 3)e)§
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1.

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah :

Untuk mengetahui kualitas layanan di Sekolah Menengah Atas Negeri
12 Pekanbaru.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan peserta didik di Sekolah
Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru.

Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan sekolah terhadap
kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12

Pekanbaru.

H. Manfaat Penelitian

Dari tujuan penelitian tersebut maka diharapkan dapat memberikan

manfaat bagi pihak-pihak yang lain yaitu:

Bagi diri sendiri : Menambah khasanah ilmu pengetahuan mengenai

kualitas layanan di sekolah terhadap kepuasan peserta didik, untuk
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menambah wawasan praktik studi/pengalaman dan menjadi salah satu
syarat kelulusan dalam studi perkuliahan.

Bagi lokasi penelitian : dengan penelitian ini diharapkan agar dapat
memberikan informasi tentang pengaruh kepuasan kualitas layanan
terhadap kepuasan peserta didik di sekolah sehingga dapat menjalankan
perannya secara efektif dan efisien dalam mencapai tujuan pendidikan
dan kepuasan peserta didik serta membangun sekolah yang memiliki
kualitas tinggi.

Bagi jurusan : Memperkaya Kkajian ilmiah bidang administrasi
pendidikan. Selain itu,dapat memberikan informasi kajian lapangan,
kenyataan, dan kesenjangan yang terdapat di lapangan.

Bagi sumber data : dengan penelitian ini diharapkan agar bisa
memberikan hasil yang positif dan mengubah pola pikir mengenai
pengaruh kualitas layanan sekolah terhadap kepuasan peserta didik.
Bagi pengguna : dengan penelitian ini diharapkan agar bisa
memberikan hasil yang positif dan mengubah pola pikir tentang
pengaruh kualitas layanan sekolah terhadap kepuasan peserta didik di
sekolah.

Bagi peneliti lain : bisa memberikan hasil yang positif dalam kualitas
layanan sekolah terhadap kepuasan peserta didik di sekolah dan
penelitian ini berguna sebagai bahan bacaan dalam melakukan

penelitian.



b )
£

g

()

\l'l/'ﬂ

>
Y

NV VASNS NIN

ﬁ:s

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e
JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

BAB Il

KAJIAN TEORETIS

. Kepuasan Peserta Didik
1. Pengertian kepuasan peserta didik
Kepuasan atau satisfaction dari bahasa latin "’satis” (artinya cukup
baik) dan “facto” (melakukan atau membuat) dengan demikian
kepuasan dapat diartikan sebagai pemenuhan sesuatu atau sesuatu yang

memadai. Sedangkan, secara istilah. Kepuasaan (satisfaction) adalah

nelry eysng NiN y!lupeldio ey @

perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil)
terhadap ekspektasi mereka.™

Menurut Kkotler dan keller kepuasan adalah hasil evaluasi
pelanggan setelah melakukan pembelian barang atau jasa, dan
pelanggan merasa bahwa barang atau jasa yang dibeli mempunyai
kinerja yang sama atau melebihi harapan mereka.'> Dari definisi
tersebut dapat dikatakan apabila suatu lembaga memiliki kinerja yang
rendah ataupun tidak sesuai dengan keinginan pelanggan maka
pelanggan akan merasa kecewa. Dan begitu juga sebaliknya apabila
kinerja melebihi harapan ataupun keinginan pelanggan maka

pelanggan akan merasa senang.

' Any Meilani, Dian Sugiarti, Analisis Kualitas Layanan dan Kepuasan Nasabah Bank
Syggiah Indonesia, Jurnal limiah Ekonomi Islam, Vol. 8, No. 3 (2022).

‘< 2 Jasella Handayani, Derriawan, Thaya Whisnu Hendratni. Pengaruh Desain Produk
Tethadap Keputusan Pembelian dan Dampaknya Pada Kepuasan Konsumen Shopping Goods,
BuSihess And Banking 10 (1), 91-103, 2023
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Secara umum kepuasan dapat diartikan sebagai suatu perbandingan
antara layanan atau hasil yang diterima oleh konsumen dengan harapan
konsumen, layanan atau hasil yang diterima itu paling tidak harus
sama dengan harapan konsumen atau bahkan melebihinya™. Jadi
tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang
dirasakan atupun kenyataan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah
harapan maka pelanggan akan kecewa, namun bila kinerja sesuai
dengan harapan pelanggan maka mereka akan puas. Sedangkan jika
kinerja melebihi harapan maka pelanggan akan sangat puas.

Kepuasan ialah perasaan sukacita ataupun frustasi seseorang
yang ada kerena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk
atau jasa (akibat) terhadap ekspektasi. Jika kinerja tidak memenuhi
harapan maka pelanggan tak akan lega. Evaluasi pelanggan atas
kinerja produk bergantung di banyaknya faktor, lebih-lebih
klasifikasi ikatan loyalitas yang dimiliki pelanggan. Perusahaan
maupun lembaga akan bertindak bijaksana menggunakan mengukur
kepuasan pelanggan secara teratur, sebab salah satu kunci buat

mempertahankan pelanggan merupakan kepuasan pelanggan menurut

te

nery wisey Jiregg uping jo AJISIdATU() dDTWER[S] 3)e3S

3 Siti Nurhayati. Pengaruh Brand Trust, Brand Experience dan Kepuasan Pelanggan
dap Loyalitas Pelanggan. Jurnal Bisnis, Manajemen, dan Akuntansi, VVol. 7, NO. 2, (2020).
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Kotler dalam penelitian (Anggriana, Qomariah, and Santoso
2017).4

Menurut ketentuan umum Undang-undang RI No. 20 Tahun 2003
tentang Sistem pendidikan Nasional, peserta didik adalah anggota
masyarakat yang berusaha mengembangkan potensi diri melalui proses
pembelajaran yang tersedia pada jalur, jenjang, dan jenis pendidikan
tertentu.” Peserta didik merupakan subjek pendidikan yang ingin
meningkatkan dan mengasah kemampuan yang dimiliki melalui proses
pendidikan yang ditempuh baik melalui pendidikan formal atau non
formal dengan tingkatan mulai dari tingkat dasar hingga tingkat tinggi.

Peserta didik ataupun pelanggan adalah seorang individu yang
secara kontinyu dan berulang kali datang ke tempat yang sama untuk
memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau
mendapatkan suatu jasa dan memuaskan produk atau jasa tersebut.'®
Definisi Pelanggan adalah setiap orang yang menuntut pemberian jasa
baik itu perusahaan/lembaga untuk memenuhi suatu standar kualitas
pelayanan tertentu, sehingga dapat memberi pengaruh pada performasi
(performance) pemberi jasa perusahaan/lembaga tersebut. Ada

beberapa jenis pelanggan yaitu:

§3J0 £JISIdATU) DTWR[S] d}e)S

Y Tegar Pramudita, D., Felix Gunawan, N., Cahya Ningsih, M., & Adilah, R. (2022).

Determinasi Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan: Harga dan Kualitas Produk (Literature
Rexiew Manajemen Pemasaran). Jurnal Manajemen Pendidikan dan llmu Sosial, 3(1), 424-436.

i 15

-

Asril Mudassir, (2023). Sistem Pendukung Keputusan Penilaian Siswa Berprestasi

M@ggunakan Metode Composite Performance Index Pada Smk 1 Sigli Berbasis, The Journal of
Muyltidisciplinary Research on Scientific and Advanced, 1(1), 2023.

< ' llham, Hagi Maulana (2022) Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Eden Kitchen Jakarta pada Masa Pandemi Covid-19. Skripsi thesis, Sekolah
Titglgi 1Imu Ekonomi Indonesia.
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Pelanggan internal

Pelanggan internal atau konsumen internal adalah orang-
orang yang terlibat dalam proses penyediaan jasa atau proses
produksi barang, sejak dari perencanaan, penciptaan jasa atau
pembuatan barang, sampai dengan pemasaran, penjualan dan
pengadministrasiannya. Pelanggan internal ini seperti, peserta
didik, guru, karyawan/pegawai sekolah dan kepala sekolah.
Pelanggan eksternal

Pelanggan eksternal atau konsumen eksternal adalah semua
orang yang berada di luar organisasi komersil atau organisasi
komersil yang menerima layanan penyerahan barang atau jasa dari
lembaga/organisasi seperti, orang tua siswa, masyarakat dan
pengguna lulusan.
Pelanggan antara

Pelanggan antara adalah seorang atau sekelompok individu
yang tidak menggunakan produk/jasa seperti pelanggan internal,
namun tidak berasal dari lingkup perusahaan/lembaga tersebut.

Kepuasan pelanggan menurut Kotler et al. adalah tingkat perasaan

seseorang setelah membandingkan Kkinerja atau hasil yang ia

persepsikan di bandingkan harapannya.

7 Menurut Park kepuasan

pelanggan merupakan suatu perasaan konsumen sebagai respon

Pelat

nery wisey gie

17 Juhria A, Meinitasari N, Igbal F,F, Dkk. Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan
ggan di Aplikasi E-Commerce Shopee, Jurnal Manajemen,Vol.13, No 1, 2021.
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©

g terhadap produk barang atau jasa yang telah di konsumsi*®. Menurut

; Newstrom & Davis kepuasan pelanggan juga diartikan sebagai

E’ perasaan senang atau tidak senang yang relatif."® Mowen and Minor

2 mengatakan kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai keseluruhan

z sikap yang ditunjukkan oleh pelanggan atas barang dan jasa setelah

i mereka memperoleh dan menggunakannya.®

‘E_ Kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang sangat berharga

Q_;E! demi mempertahankan keberadaan konsumen tersebut untuk tetap

g berjalannya suatu bisnis atau usaha. Layanan yang diberikan kepada
konsumen akan memacu puas tidaknya seorang konsumen atas
pelayanan yang diberikan?’. Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah
keinginan setiap produsen/lembaga penyedia layanan jasa. Selain
menjadi faktor penting bagi kelangsungan hidup lembaga tersebut,
memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan keunggulan

;U') dalam persaingan. Pelanggan yang puas terhadap produk/jasa

=

; pelayanan cenderung untuk membeli kembali dan mengajak calon

5. pelanggan baru untuk menggunakan jasa yang telah mereka rasakan

§ kepuasan kinerja pelayanannya.

=

E 8 Untung Sanjaya, Klemens Wedanaji Prasastyo. Pengaruh Kual!tas Layanan, !—|a_rg dan

Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Penonton untuk Menonton Film, Jurnal Bisnis dan

Akgntansi 18 (1), h. 103-108, 2016

e ¥ Jose Priska, Emy Rahmawati, Setio Utomo. Pengaruh Self Efficacy, Motivasi dan
Kepuasan Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Pt. PIn Puruk Cahu Kabupaten Murung Raya, Jurnal
Bighis dan Pembangunan, Vol.9, No. 1, 2021

= 2 Andriyan Huda P, Deni Rustamaji, Sumarni S, Dkk. Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Pr%epsi Harga dan Kemampuan Berkomunikasi Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Pt. Jne
Bahat Lamongan, JESYA: Jurnal Ekonomi & Ekonomi Syariah, Vol. 5, No. 1, 2022

< % Awang Surya. Analisis Kepuasan Pelanggan pada Sekolah Tinggi Teknologi
Mihammadiyah Cileungsi-Bogor. TEKNOSAINS : Jurnal Sains, Teknologi dan Informatika , 7

(1)723-56, 2020.
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2. Faktor yang mempengaruhi kepuasan
Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan terdapat beberapa faktor
utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan atau lembaga dalam
menentukan tingkat kepuasan pelanggan, diantarannya:

a. Kualitas produk yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil
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mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan
berkualitas.

Kualitas pelayanan yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

Emosional yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan
keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila
menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang
diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self
esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek
tertentu.

Harga yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang
lebih tinggi kepada pelanggan.

Biaya yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya

tambahan atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan
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suatu produk atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa
tersebut.
Kepuasan peserta didik dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor,
antara lain:
a. Proses pembelajaran di sekolah, dalam proses pembelajaran
terdapat metode yang diterapkan oleh guru saat menyampaikan
materi pembelajaran kepada siswanya.

b. Lingkungan kehidupan sekolah, Lingkungan sekolah termasuk di

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

dalamnya adalah kestabilan kondisi kehidupan baik menyangkut

guru maupun siswanya.

c. Komunikasi, yaitu adanya komunikasi yang berjalan dengan baik
diantara pihak pengajar dengan siswa dalam aktivitas sehari-hari di
sekolah juga menjadi faktor kepuasan siswa.

d. Pelayanan administrasi dan Manajemen sekolah, sangat
berpengaruh terhadap kepuasan siswa karena kedua hal tersebut
merupakan kegiatan yang vital dalam mengatur roda organisasi
dalam hal ini adalah sekolah.?

Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan peserta didik dapat
dipengaruhi oleh proses pembelajaran yang dilakukan di sekolah
seperti, bagaimana cara guru memberikan atau menyampaikan materi
pembelajaran, bagaimana lingkungan kehidupan sekolah apakan

peserta didik nyaman serta menyangkut guru maupun peserta didik,

Agluej[ng jo A3r1s1dATU) dTUIR]S] d)¥}S

22 Nur Indah Sari, Skripsi: Analisis Tingkat Kepuasan Peserta Didik Terhadap Kualitas
La§fanan Administrasi Tata Usaha Sekolah pada Masa Pandemi Covid-19 di Sma Negeri 8 Gowa,
(UIR; Alauddin Makassar 2022).
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memiliki komunikasi yang baik satu sama lain antara serta pelayanan
administrasi dan manajemen sekolah yang sangat berpengaruh
terhadap kepuasan.

3. Metode pengukuran kepuasan pelanggan
Ada empat cara untuk mengukur kepuasan pelanggan diantaranya
yaitu:*
a. System keluhan dan saran (Complain and suggestion system)

Salah satu metode untuk meningkatkan kepuasan pelanggan

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

ataupun peserta didik dengan memberikan kesempatan kepada
pelanggan untuk memberi kritik dan saran. Dengan ini peserta
didik dapat bebas memberikan pendapat baik berupa kritikan
ataupun saran tanpa takut diketahui identitasnya masing-masing.

b. Survey kepuasan pelanggan (customer satisfaction serveys)
Untuk mengetahui kepuasan pelanggan bias dilakukan dengan cara
survey, wawancara pribadi dan memberikan angket terhadap
pelanggan.

c. Pembeli bayangan (ghost shopping)

Istilah ini biasanya digunakan untuk perusahaan, dengan
cara memerintahkan karyawannya untuk membeli produl lain atau
produknya ke toko, hal ini bertujuan untuk melihat secara langsung
bagaimana kondisi di lapangan sehingga informasi yang diperoleh

bias dijadikan bahan untuk mengambil keputusan. Jika Kkita

Agluej[ng jo A3r1s1dATU) dTUIR]S] d)¥}S

% Yuli Asbar , Mochamad Ari Saptari. Analisa dalam Mengukur Kualitas Pelayanan
terlladap Kepuasan Konsumen Menggunakan Metode Pieces, Jurnal Visioner & Strategis, Vol. 6,
Nd=2, September 2017.
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istilahkan ke dunia pendidikan maka metode ini bisa diterapkan
dengan cara melakukan kunjungan sekolah lain atau studi banding
ke sekolah yang lebih unggul dan melihat bagaimana sekolah itu
bisa lebih unggul, setelah mendapat informasi kita bisa melakukan
perbaikan terhadap sekolah tersebut.
d. Analisis pelanggan yang beralih (lost customer analysis)
Cara ini dilakukan dengan menghubungi pelanggan yang

telah berhenti, dan menanyakan alasan mereka berhenti jadi

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

pelanggan. Jadi jika peserta didik ada yang ingin berhenti ataupun

pindah sekolah kita bisa menanyakan alasannya, misalnya peserta

didik tersebut ingin berhenti atau pindah karna selalu di bully oleh

kawan-kawannya, maka pihak sekolah bisa menindak lanjutinya.

4. Indikator kepuasan pelanggan/peserta didik

Menurut Hill, Brierly & Mc Dougall dalam Jurnal kajian islam dan
pendidikan kepuasan merupakan ukuran kinerja ‘produk total’ sebuah
orgaisasi dibandingkan serangkaian keperluan pelanggan. Maka dapat
dikatakan bahwa kepuasan peserta didik merupakan hasil pengukuran
peserta didik atas serangkaian kinerja yang diberikan lembaga
pendidikan dalam memenuhi segala kebutuhan peserta didik selama
menempuh pendidikan di suatu lembaga pendidikan. Adapun indikator

penentu kepuasan yang dikembangkan oleh Tjiptono yaitu:?*

gluejng jo AJIsIaATU) dIUIR[S] d)€}S

= ** Makhfudhoh Alfiani F, Abdul Azizi, Lolytasari. Pengaruh Layanan Administrasi
KeSiswaan Terhadap Kepuasan Peserta Didik di MA Madinatunnajah Ciputat. Jurnal Kajian Islam
Ddn;Pendidikan, Vol. 4, No. 1, 2022.
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Kesesuaian harapan

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang
diharapkan oleh pelanggan dengan kenyataan yang dirasakan oleh
pelanggan.
Minat berkunjung kembali atau menggunakan produk

Merupakan kesediaan pelanggan untuk berkungjung
kembali atau menggunakan kembali jasa atau produk yang terkait.
Kesediaan merekomendasikan

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan

jasa yang telah dirasakan kepada teman dan keluarga.

Kualitas Layanan

1. Pengertian kualitas layanan

Juran, J.M. memandang kualitas sebagai kecocokan dalam suatu

pemakaian yang lebih menekankan pada pemenuhan harapan pelanggan.

Dan harus selalu di ingat bahwaa yang terpenting adalah kualitas yang

dirasakan oleh pelanggan, kualitas merupakan suatu keunggulan.®

Feigenbaum, A.V. menyatakan bahwa kualitas adalah kepuasan pelanggan

sepenuhnya. Kemudian, Garvin berpendapat bahwa kualitas merupakan

kondisi

dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia atau tenaga

Ry
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kerja, serta lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan
atau konsumen.”®

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia kualitas didefinisikan sebagai
tingkat baik buruknya sesuatu, derajat atau taraf kecakapan dan keah;ian.?’
Kualitas dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggulan, sehingga
kualitas merupakan ukuran relatif kebaikan. Dan juga kualitas menurut
Goestsh dan Davis dalam buku fandy dikatakan bahwa kualitas merupakan
suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia,
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.?® Artinya
kualitas merupakan suatu tolak ukur yang menjadi sebuah acuan siswa
dalam memilih suatu hal yang dapat meberikan kepuasan tersendiri.
Kualitas secara umum dipandang sebagai proses suatu penilaian dalam
produk atau jasa yang akan dirasakan langsung oleh penerima layanan atau
pelanggan. Kualitas juga dapat diartikan sebagai standar yang harus
dicapai suatu lembaga dalam memberikan kepuasan kepada pelanggannya.

Kualitas sekolah merupakan aspek yang selalu diperhatikan guna
menjamin siswa mendapatkab pendidikan yang baik dan berkualitas.
Untuk mencapai capaian pendidikan yang baik diperlukan proses dan
system pendidikan yang berkualitas, yang mampu dalam mewujudkan

pendidikan yang memenuhi kebutuhan manusia, menyesuaikan dengan
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“" Ernawati Waridah. Kamus Bahasa Indonesia, Cet. 1 (Jakarta: Bmedia: 2017), h. 153.
% Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa (Jakarta: Pt Indeks, 2018) h. 9.



b )

3,

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

h

NVIE YYSNS NIN
o0
.lf U

ﬁ:n
- |

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

23

kemajuan jaman, dan mampu selalu berinovasi dalam meningkatkan
kualitasnya.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) bahwa pelayanan
adalah cara melayani pelanggan atau usaha untuk melayani kebutuhan
orang lain.?® Pelayanan yang berkualitas merupakan sikap atau cara
karyawan dalam melayani pelanggan. Jika suatu instansi memberikan
pelayanan yang unggul, maka instandi tersebut akan meraih manfaat yang
besar, terutama dapat menciptakan kepuasan konsumen dan memberikan
persepsi yang baik terhadap perusahaan. Empat unsur pokok yang
merupakan kesatuan pelayanan yang terintegrasi adalah kecepatan,
ketepatan, keramahan, dan kenyamanan.

Menurut Kotler, pelayanan adalah aktivitas atau hasil yang dapat
ditawarkan oleh sebuah lembaga kepada pihak lain yang biasanya tidak
kasat mata, dan hasilnya tidak dapat dimiliki oleh pihak lain tersebut.®
Konsumen atau pelanggan mempunyai permasalahan masing-masing dan
hal ini secara langsung berkaitan dengan kegiatan pelayanan. Untuk itu
diperlukan pelayanan yang baik, pelayanan yang diberikan di sini sifatnya
tidak kasat mata, maksudnya tidak terlihat bagaimana wujud dari
pelayanan tersebut kepada konsumen, namun pelayanan tersebut dapat
dirasakan konsumen dan dapat menyelesaikan permasalahan yang ada

pada konsumen tersebut.
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Layanan adalah proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas
oranglain secara langsung. Layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat
yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan siapapun. Layanan dalam
pembelajaran dapat dikatakan sebagai gambaran mengenai baik buruknya
hasil yang dicapai oleh guru dan peserta didik dalam proses pembelajaran
yang dilaksanakan sekolah dianggap berkualitas apabila berhasil

mengubah sikap, perilaku dan keterampilan peserta didik dalam upaya

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

memberikan layanan pembelajaran yang bermutu ataupun berkualitas.®

Rangkuti mengatakan bahwa kualitas pelayanan sebagai penyampaian
jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Pelayanan yang
bagus akan menarik untuk dilakukannya penggunaan layanan tersebut.*
Artinya suatu pelayanan yang dilakukan baik itu dalam lembaga
pendidikan, perusahaan dan instansi lainnya dapat menarik para pelanggan
pengguna layanan tersebut.

Menurut Lewis dan Booms, kualitas layanan sebagai ukuran seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan mampu terwujud sesuai harapan
pelanggan yaitu peserta didik. Selanjutnya menurut Tjiptono, kualitas
layanan itu sendiri ditentukan oleh kemampuan suatu lembaga maupun

perusahaan dalam memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan. Jadi
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dapat dikatakan bahwa kualitas layanan adalah kesan konsumen atau
pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan oleh sebuah
lembaga/perusahaan.®

Kualitas pelayanan juga merupakan upaya memberikan kesempurnaan
pelayanan yang dilakukan oleh penyedia layanan dalam memenubhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Kualitas pelayanan menjadi hal
penting yang harus diperhatikan serta dimaksimalkan agar mampu
bertahan dan tetap dijadikan pilihan oleh pelanggan. Menurut Parasuraman
dalam Lupiyoadi (2013: 216) mengatakan bahwa kualitas pelayanan yaitu
seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas
pelayanan yang mereka terima.**

Kualitas layanan ini merupakan salah satu variabel yang
mempengaruhi kepuasan, bahwa kualitas pelayanan sebagai penyampaian
jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan pelanggan. Pelayanan yang
bagus akan menarik untuk dilakukannya penggunaan layanan tersebut.
Kualitas pelayanan dalam dunia pendidikan diistilahkan dengan istilah
EDUQUAL vyang berdasarkan pada konsep SERVQUAL. Kualitas
pelayanan menjadi tolak ukur seseorang merasa dipenuhi kebutuhannya
atau tidak oleh pihak pemberi layanan. Sehingga dapat diketahui bahwa

kualitas merupakan kunci untuk menciptakan kepuasan para peserta didik.
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2. Layanan khusus di Sekolah

a. Layanan bimbingan konseling

Bimbingan dan konseling dapat diartikan secara umum
sebagai bentuk bantuan. Namun dalam pengertian yang
sebenarnya, tidak setiap bentuk bantuan adalah bimbingan. Sesuai
SK Mendikbud 25/1995 bimbingan dan konseling adalah
pelayanan bantuan untuk peserta didik baik secara perorangan
maupun kelompok, agar mandiri dan berkembang secara optimal,
dalam bimbingan pribadi, bimbingan sosial, bimbingan belajar, dan
bimbingan karir, melalui berbagai jenis layanan dan kegiatan
pendukung, berdasarkan norma-norma yang berlaku. Secara umum
layanan bimbingan dan konseling bertujuan membantu peserta
didik mengenal bakat, minat, dan kemampuannya serta memilih
dan menyesuaikan diri dengan kesempatan pendidikan untuk
merencanakan Karier yang sesuai dengan tuntutan dunia kerja®®.

Layanan perpustakaan sekolah

Perpustakaan ~ merupakan suatu lembaga layanan
masyarakat dalam bidang ilmu pengetahuan. Melalui penyediaan
bahan pustaka dalam berbagai media baik tercetak maupun

terekam yang bersifat edukatif.
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Perpustakaan  berusaha meningkatkan  pengetahuan,
keterampilan, serta memperluas wawasan dan informasi untuk
keperluan pendidikan, pekerjaan, penelitian, dan sebagai wahana
dalam mencerdaskan kehidupan bangsa. Layanan perpustakaan
merupakan salah satu kegiatan teknis yang pada pelaksanaannya
perlu adanya perencanaan dalam penyelanggaraannya. Fungsi
layanan perpustakaan adalah mempertemukan pemustaka dengan
bahan pustaka yang mereka minati. Dalam rangka menciptakan
kegiatan layanan perpustakaan yang baik diperlukan unsur-unsur
penunjang yang mendukung kelancaran kegiatan layanan di
perpustakaan, antara lain pemustaka (pengguna), koleksi,
pustakawan, dana, sarana, dan prasarana®.

Layanan laboratorium sekolah

Laboratorium dalam pelaksanaan kegiatan pembelajaran di
sekolah merupakan salah satu faktor untuk memfasilitasi peserta
didik dalam menerapkan teori yang telah diajarkan oleh guru di
dalam kelas. Laboratorium sekolah digunakan untuk melaksanakan
praktek, eksperimen, meneliti, membuktikan teori-teori yang

didapatkan di buku, dan sebagainya.

Pren;
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Sehingga peserta didik akan mempunyai keyakinan
mendalam bahwa apa yang mereka dapatkan secara teoritik
memang dapat dibuktikan secara empirik. Oleh sebab itu
laboratorium perlu dikelola agar dapat berperan maksimal untuk
mendorong efektivitas serta optimalisasi proses pembelajaran di
sekolah.

Layanan ekstrakulikuler

Kegiatan ekstrakurikuler sebagai pendamping kurikuler di
sekolah, memberikan kesempatan kepada peserta didik untuk dapat
mengembangkan potensi, minat, bakat, dan dan hobi yang
dimilikinya di luar jam pelajaran wajib. Bahkan dalam praktiknya,
pelajaran ekstrakurikuler seringkali menjadi cir1 khas suatu
sekolah. Hal ini dikarenakan dalam menyediakan jenis kegiatannya
disesuaikan dengan visi dan misi serta kondisi sekolah, terutama
sekali dengan sarana dan prasarana yang tersedia. Sehingga setiap
sekolah akan mempunyai jenis kegiatan ekstrakurikuler yang
berbeda. Ekstrakurikuler perlu dikelola profesional agar bisa
memberikan nilai tambahan bagi peserta didik dan dapat menjadi
barometer perkembangan atau kemajuan sekolah yang seringkali

diamati oleh wali murid maupun masyarakat.
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Tujuan Kkegiatan ekstrakurikuler secara ideal menurut
adalah menumbuh kembangkan pribadi siswa yang sehat jasmani
dan rohani, bertakwa kepada Tuhan YME, memiliki kepedulian
dan tanggung jawab terhadap lingkungan sosial, budaya dan alam
sekitarnya, serta menanamkan sikap sebagai warga negara yang
baik dan bertanggung jawab melalui berbagai kegiatan positif di
bawah tanggung jawab sekolah. Kegiatan ekstrakurikuler tersebut
diarahkan pada pembimbingan kecakapan hidup peserta didik,
yang meliputi kecakapan individual kecakapan sosial, kecakapan
vokasional,  kecakapan intelektual dan  pembimbingan
kepemudaan®’.

Layanan usaha kesehatan sekolah

Program usaha kesehatan sekolah yang dikenal dengan
Trias UKS yaitu: pendidikan kesehatan, pelayanan kesehatan, serta
pembinaan lingkungan sekolah sehat, merupakan suatu hal penting
dalam mewujudkan peserta didik yang sehat dan cerdas. Sebab
sekolah adalah faktor yang paling banyak berpengaruh terhadap
perkembangan kebiasaan hidup sehat anak di luar lingkungan

keluarga.
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Pembinaan dan pengembangan usaha kesehatan sekolah
adalah upaya pendidikan dan kesehatan yang dilaksanakan secara
terpadu, terarah, dan bertanggung jawab dalam menanamkan,
menumbuhkan, serta melaksanakan prinsip hidup sehat dalam
kehidupan sehari-hari, peranan sekolah pada masa kini menentukan
kesehatan masyarakat di masa depan.Tujuan umum UKS adalah
untuk meningkatkan mutu pendidikan dan prestasi belajar peserta
didik dengan meningkatkan perilaku hidup bersih dan sehat.
Sedangkan secara khusus tujuan UKS adalah untuk memupuk
kebiasaan hidup sehat dan mempertinggi derajat kesehatan peserta
didik.

Layanan kafetaria sekolah

Layanan kantin atau kafetaria merupakan salah satu bentuk
layanan di sekolah yang berusaha menyediakan makanan dan
minuman yang dibutuhkan siswa atau personil sekolah. Kantin
sekolah sebagai bagian integral dari keseluruhan program sekolah,
sehingga tidak dipandang sebagai tempat pembuat keuntungan atau
bisnis semata Kafetaria juga dimanfaatkan sebagai media
penanaman nilai hidup sehat bagi peserta didik, misalnya kebiasaan

untuk selalu memilih makanan yang bersih, sehat, dan bergizi.
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Oleh sebab itu kafetaria sekolah harus dikelola dengan baik,
bukan hanya dar1 sis1 pengadaan makanan saja, namun kebersihan
lokas1 dan pelayanan seckolah pun harus dipastikan berkualitas
tinggi. Kafetaria/kantin sekolah juga dijadikan sebagai wahana
untuk mendidik siswa tentang kesehatan, kebersihan, kejujuran,
saling menghargai, nilai disiplin dan lainnya.

Layanan koperasi sekolah

Pembentukan koperasi sekolah di kalangan siswa
dilaksanakan dalam rangka menunjang pendidikan siswa dan
latihan berkoperasi. Koperasi sekolah sebagai langkah awal untuk
menumbuhkan budaya koperasi dan bisadijadikan sebagai wadah
untuk memperlihatkan atau bahkan menjual hasil karya atau usaha
peserta didik pada saat mengikuti mata pelajaran kewirausahaan di
sekolah Koperasi sebagai organisasi harus dapat bekerja dan
melaksanakan kegiatan usahanya untuk mencapai tujuan sehingga
bisa mandiri atau berdiri sendiri. Hal itu juga merupakan sasaran
akhir dari koperasi sekolah. Jika koperasi sekolah mampu berdiri
sendiri, maka akan mampu membangun lingkungan sekolah yang
lebih baik.

Layanan organisasi siswa intra sekolah

OSIS merupakan suatu organisasi yang berada di tingkat

sekolah menengah di Indonesia yaitu SMP dan SMA, OSIS

beranggotakan seluruh siswa yang berada pada sekolah.
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Secara organisasi, OSIS merupakan satu-satunya wadah
organisasi siswa yang sah di sekolah dan tidak mempunyai
hubungan organisatoris dengan OSIS di sekolah lain serta tidak
menjadi bagian/alat dari organisasi lain yang ada di luar sekolah.
Sedangkan secara fungsional, OSIS merupakan organisasi yang
dibentuk dalam rangka pelaksanaan kebijaksanaan pendidikan,
khususnya di bidang pembinaan kesiswaan. Jalur pembinaan
kesiswaan secara nasional terkenal dengan nama “empat jalur
pembinaan kesiswaan™ yaitu jalur organisasi kesiswaan, latihan
kepemimpinan, kegiatan ekstrakurikuler, dan kegiatan wawasan
wiyatamandala.

3. Dimensi kualitas layanan
Sepuluh faktor utama yang menentukan kualitas kepuasan pelanggan

(jasa) yang di kembangkan pertama kali pada tahun 1985 oleh Zeithaml.

Berry dan Parasuraman menyebutkan bahwa kualitas kepuasan pelanggan

meliputi 10 dimensi, yaitu :

a. Tangibles (nyata). Keberadaan fisik pemberi pelayanan, meliputi
tempat parkir, fasilitas gedung, tata letak dan tampilan barang,
kenyamanan fasilitas fisik, peralatan dan perlengkapan modern.

b. Reliability (keandalan). Mencakup 2 hal pokok, yaitu konsistensi
kerja (performance) dan kemampuan untuk dipercaya (dependability).

Hal ini berarti perusahaan memberikan pelayanan (jasa) nya secara
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tepat sejak saat pertama (right in the firts time). Selain itu juga berarti
bahwa perusahaan yang bersangkutan memenuhi janjinya.
Responsiveness (ketanggapan). Pelayanan yang baik harus disertai
dengan tingkat keikutsertaan/keterlibatan dan daya adaptasi yang
tinggi, yaitu membantu dengan segera memecahkan masalah.
Competence (kompetensi). Pelayanan yang baik harus didasarkan
kepada kecakapan/ keterampilan yang tinggi.

Access (mengakses). Meliputi memberikan/menyediakan keinginan
pelanggan dan pelayanan yang mudah dihubungi.

Courtesy (kesopanan). Pelayanan yang baik harus disertai dengan
sikap keramahan, kesopanan kepada pihak yang dilayani.
Communication (komunikasi). Pelayanan yang baik harus didasarkan
kepada kemampuan berkomunikasi yang baik dengan pihak yang di
layani.

Credibility (kredibilitas). Pelayanan yang baik harus dapat
memberikan rasa kepercayaan yang tinggi kepada pihak yang di
layani.

Security (keamanan). Pelayanan yang baik harus memberikan rasa
aman kepada pihak yang dilayani dan membebaskan dari segala resiko
atau keragu-raguan pelanggan.

Understanding The Customer (memahami pelanggan). Pelayanan
yang baik harus didasarkan kepada kemampuan menanggapi atau rasa

pengertian kepada keinginan pihak yang dilayani.



b )

3,

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

h

NVIE YYSNS NIN
o0
.lf U

ﬁ:n
- |

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

dikelompokkan ke dalam 5 dimensi oleh Parasuraman et.al

34

Dalam pengembangan selanjutnya kualitas pelayanan (jasa)

|.38

a. Aset berwujud/nyata (Tangibles), yaitu : fasilitas yang dapat dilihat

dan di gunakan perusahaan dalam upaya memenuhi kepuasan
pelanggan yang berbentuk fisik, seperti gedung kantor, peralatan
kantor, kebersihan, kenyamanan kantor dan lain lain.

Keandalan (Reliability), yaitu : kemampuan memberikan pelayanan
kepada pelanggan sesuai dengan yang di harapkan, seperti
kemampuan dalam menempati janji, kemampuan memecahkan
masalah dan kemampuan untuk meminimumkan kesalahan.

Daya Tanggap (Responsiveness), yaitu sebagai sikap tanggap, mau
mendengarkan dan merespon pelanggan dalam upaya memuaskan
pelanggan, misalnya: mampu memberikan informasi secara benar dan
tepat, tidak menunjukkan sikap sok sibuk dan mampu memberikan
pertolongan dengan segera.

Jaminan  (Assurance), VYyaitu: kemampuan karyawan dalam
menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan melalui
pengetahuan, kesopanan serta menghargai perasaan pelanggan.
Kepedulian atau Empati (Emphaty), yaitu: kemampuan atau kesediaan
karyawan memberikan perhatian yang bersifat pribadi, seperti
bersikap ramah, memahami kebutuhan dan peduli kepada

pelanggannya.

nery wisey giiefg uejng jo AJIsIaATU) dTWR[S] 338}

% Khamdan Rifa’i, Kepuasan Konsumen, (Jawa Timur: Uin Khas Press, 2023), Cet Ke-1,

-58.
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4. Unsur-unsur pelayanan

a.

b.

C.

d.

Attitude (Sikap) adalah perilaku atau perangai yang harus
ditonjolkan ketika menghadapi pengguna. Sikap sebagai kumpulan
perasaan, keyakinan dan kecenderungan perilaku yang secara
relatif berlangsung lama yang ditujukan kepada orang, ide, obyek
dan kelompok orang tertentu. Sikap meliputi tiga aspek, yaitu
keyakinan (aspek kognitif), perasaan (aspek afektif), dan
kecenderungan perilaku (aspek konitif).

Ability (Kemampuan) adalah pengetahuan dan keterampilan
tertentu yang mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan
prima, yang meliputi kemampuan dalam bidang kerja yang
ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif, mengembangkan
motivasi, dan menggunakan public relation sebagai instrument
dalam membina hubungan ke dalam dan ke luar organisasi.
Attention (Perhatian) adalah kepedulian penuh terhadap
pelanggan/pengguna baik yang berkaitan dengan perhatian akan
kebutuhan dan keinginan pengguna maupun pemahaman atas saran
dan kritikannya.

Accountability (Tanggung Jawab) adalah suatu sikap keberpihakan
kepada pengguna sebagai wujud kepedulian untuk menghindarkan

atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasan pengguna.
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e. Appearance (Penampilan) adalah penampilan seseorang, baik yang

f.

bersifat fisik saja ataupun non fisik, yang mampu merefleksikan
kepercayaan diri dan kredibilitas dari pihak lain.

Action (Tindakan) adalah berbagai kegiatan nyata yang harus
dilakukan dalam memberikan layanan kepada pengguna. Tidakan
adalah perbuatan atau sesuatu yang dilakukan untuk mencapai
tujuan tertentu atau untuk menghasilkan sesuatu. Bila dimaksudkan
dengan tindakan pelayanan adalah upaya-upaya atau perbuatan
nyata yang ditujukan untuk memberikan pelayanan yang wajar atau
pelayanan yang baik (genuine service), yang tentunya akan dapat
dicapai bila di dalam diri pemberi layanan terdapat sense of service
attitude dengan mengedepankan perhatian yang ditunjang oleh
kemampuan melayani (service ability) dan tampilan layanan

(service appearance) yang baik.

5. Bentuk-bentuk pelayanan

a.

Layanan lisan

Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang

hubungan masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan bidang-
bidang lain yang tugasnya memberikan penjelasan atau keterangan

kepada siapapun yang memerlukan. Supaya layanan lisan berhasil

sesuai dengan yang diharapkan, ada syarat-syarat yang harus dipenuhi

oleh pelaku layanan, yaitu:
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1) Memahami benar masalah-masalah yang termasuk dalam bidang
tugasnya.

2) Mampu memberikan penjelasan apa yang perlu dengan lancar,
singkat tetapi cukup jelas sehingga memuaskan bagi mereka yang
ingin memperoleh kejelasan mengenai sesuatu.

3) Bertingkah laku sopan dan ramah-tamah.

4) Meski dalam keadaan “sepi” tidak “ngobrol” dan bercanda
dengan teman, karena menimbulkan kesan tidak disiplin dan
melalaikan tugas.

5) Tidak melayani orang-orang yang ingin sekadar “ngobrol” dengan

cara yang sopan.

b. Layanan melalui tulisan

Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling
menonjol dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah
tetapi juga dari segi peranannya. Pada dasarnya layanan melalui
tulisan cukup efisien terutama bagi layanan jarak jauh karena faktor
biaya. Agar layanan dalam bantuk tulisan dapat memuaskan pihak
yang dilayani, satu hal yang harus diperhatikan ialah faktor kecepatan,
baik dalam pengolahan masalah maupun dalam  proses
penyelesaiannya (pengetikan, penandatanganan dan pengiriman
kepada yang bersangkutan).

Layanan tulisan terdiri atas dua golongan, pertama layanan berupa

petunjuk, informasi dan yang sejenis ditujukan pada orang-orang yang
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berkepentingan, agar memudahkan mereka dalam beurusan dengan
instansi atau lembaga. Kedua, layanan berupa reaksi tertulis atas
permohonan, laporan, keluhan, pemberian/penyerahan, pemberitahuan
dan lain sebagainya.
Pelayanan perbuatan

Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80%
dilakukan oleh petugas-petugas tingkat menengah dan bawah. Karena
itu faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat
menentukan hasil perbuatan atau pekerjaan. Dalam kenyataan sehari-
hari, jenis layanan ini memang tidak terhindar dari layanan lisan,
keduanya sering bergabung.

Hal ini disebabkan karena hubungan lisan paling banyak dilakukan
dalam hubungan pelayanan secara umum. Hanya titik beratnya
terletak pada perbuatan itu sendiri yang ditunggu oleh yang
berkepentingan. Jadi tujuan utama yang berkepentingan adalah
mendapatkan pelayanan dalam bentuk perbuatan atau hasil perbuatan,
bukan sekadar penjelasan dan kesanggupan secara lisan. Di sini pun
faktor kecepatan dalam pelayanan (pengerjaan) menjadi dambaan
setiap orang, disertai dengan kualitas hasil yang memadai.*

Bentuk jasa layanan pendidikan layanan  yang ditawarkan
lembaga dapat ditingkatkan melalui unsur kualitas jasa lembaga

pendidikan merupakan organisasi yang memberikan pelayanan

K
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kepada stakeholder internal dan eksternal. Stakeholder internal terdiri
dari semua lembaga di dalam sekolah (seperti yayasan, program studi,
dan unit kegiatan siswa) dan para aktor yang berada di dalamnya
(seperti siswa, guru, tata usaha, dan staf yang lain). Stakeholder
eksternal terdiri dari alumni, orang tua siswa pemerintah dan
masyarakat umum. Keberhasilan ekolah diukur dari tingkat kepuasan
pelanggan, baik internal maupun eksternal. Sekolah dikatakan berhasil
jika mampu memberikan pelayanan sama atau melebihi harapan
pelanggan, karena mereka sudah mengeluarkan butged cukup banyak
pada lembaga pendidikan. Sekolah pada dasarnya adalah untuk
anak usia sekolah, sedangkan orang tua dan masyarakat sebagai
penilai atau pemantau saja. Akan tetapi tidak menutup kemungkinan
penilaian atau pemantauan dapat dilakuakan oleh siswa sendiri,
karena mereka yang telah merasakan pendidikan secara langsung
dan segala bentuk program studi yang dijalani sekolah.

Demi kepentingan pendidikan hendaknya sekolah mendesain
segala hal yang berhubungan dengan kebutuhan siswa di sekolah
sesuai dengan perkembangan zaman. Sekolah harus dapat
menyediakan program layanan siswa yang mudah dicapai dan
lengkap. Bentuk layanan yang ada dalam lembaga pendidikan ada
dua, diantaranya adalah:

1) Layanan Pokok. Yang termasuk dalam layanan pokok disini

meliputi layanan kebutuhan siswa akan pembelajaran yakni
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berupa pengembangan pengetahuan, ketrampilan dan sikap.

Dalam memenuhi kebutuhan siswa yang berhubungan dengan

pelayanan siswa di sekolah, dalam menjalankan tugasnya kepala

sekolah dibantu oleh para personil professional sekolah yang
dipekerjakan pada sistem sekolah diantaranya adalah:

a. Personil pelayanan pengajaran, terdiri dari orang-orang
yang tanggung jawab pokoknya ialah mengajar, baik
sebagai guru kelas, guru kegiatan ekstrakurikuler, tutor dan
lain-lain.

b. Personil pelayanan admisitrasi, meliputi mereka yang
mengarahkan, memimpin dan mengawasi  personil  lain
dalam oprasi sekolah serta bagian-bagiannya.

c. Personil pelayanan fasilitas sekolah, meliputi tenaga-tenaga
di perpustakaan, pusat-pusat sumber belajar dan laboratorium
bahasa, ahli-ahli teknik dan tenaga yang terlibat dalam
fungsi mengajar atau fungsi melayani siswa.

d. Personil pelayanan murid atau siswa, meliputi pada spesialis
yang tanggung jawabnya meliputi bimbingan dan
penyuluhan, pemeriksaan psikologis dan kesehatan, nasehat
medis dan pengobatan, testing dan penelitian, penempatan
kerja dan tindak lanjut, serta koordinasi kegiatan murid.

2) Layanan Bantu. Perubahan dinamika masyarakat yang cepat,

sekolah merupakan pemegang peranan penting, dengan
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memberikan banyak pelayanan yang diharapkan dari sekolah,
antara lain adalah:

a. Pelayanan perpustakaan. Perpustakaan  merupakan salah

satu sarana pembelajaran yang dapat menjadi sebuah
kekuatan untuk mencerdaskan bangsa. Perpustakaan
mempunyai peranan penting sebagai jembatan menuju
penguasaan ilmu pengetahuan. Perpustakaan memberi
konstribusi penting bagi terbukanya informasi tentang ilmu
pengetahuan.

Pelayanan gedung dan halaman sekolah. Dengan
memelihara gedung sekolah secara sistematis dapat
menghasilkan  keuntungan yang besar bagi operasi
sekolah. Hal ini dapat ditunjukkan dengan peningkatan
pemeliharaan yang terus menerus untuk menjamin kondisi
gedung sekolah yang paling baik. Sehingga dapat
menciptakan suasan belajar yang nyaman, memajukan
kesehatan dan keamanan, melindungi barang-barang milik
sekolah,dan memajukan citra masyarakat yang sesuai.
Pelayanan kesehatan dan keamanan. Tujuan  penting
pendidikan di sekolah adalah kesehatan fisik dan mental,
maka sekolah memperkenalkan program pendidikan
jasmani dan kesehatan. Maka perhatian sekolah diarahkan

pada terciptanya kesehatan yang lebih baik dan
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lingkungan fisik yanglebih membantu bagi proses
belajar.*°
6. Indikator kualitas layanan
Menurut Pasuraman dkk, dalam jurnal kajian islam dan pendidikan
untuk mengukur kualitas pelayanan dapat menggunakan metode

SERVQUAL. Metode ini memiliki lima dimensi pengukuran yang

dikenal dengan istilah RATER. Dalam pendidikan, RATER

digunakam untuk mengukur kualitas pelayanan pendidikan pada suatu
sekolah dengan indikator-indikator sebagai berikut:**

a. Keandalan yaitu kemampuan sekolah untuk menyediakan jasa
pendidikan sesuai dengan janji secara akurat dan terpercaya,
kemampuan memberikan pelayanan kepada pelanggan sesuai
dengan yang di harapkan, seperti kemampuan dalam menempati
janji, kemampuan memecahkan masalah dan kemampuan untuk
meminimumkan kesalahan.

b. Jaminan yaitu pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
karyawan sekolah untuk menumbuhkan tingkat kepercayaan
pelanggan jasa pendidikan terhadap sekolah. Artinya siswa
memilih suatu lembaga pendidikan sebagai tempat untuk menuntut
ilmu dan mengembangkan potensi dalam dirinya. Lembaga

pendidikan juga harus memberikan seluruh fasilitas pelayanan

Is
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“0 Bambang Wiyono, Produk-Produk Jasa Pendidikan, Jurnal Manajemen Pendidikan
, Vol. 3 No. 2 April 2020
* Makhfudhoh Alfiani F, Loc. Cit
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pendidikan secara pasti tidak ada yang disalah gunakan dan secara
pasti siwa merasa puas terhadap seluruh layanan akademik.

Empati yaitu sekolah mampu memberikan perhatian yang tulus dan
pribadi ke pelanggan jasa pendidikan dengan memahami keinginan
pelanggan jasa pendidikan. Artinya seorang guru/pegawai sekolah
mampu membaca ataupun memahami perasaan siswanya dan
mampu menanggapi kebutuhan siswanya, dalam lingkungan sosial
perasaan empati sangat dibutuhkan dalam berinteraksi dengan
oranglain.

Ketanggapan/daya tanggap Yaitu kebijakan untuk membantu serta
memberikan jasa pendidikan yang cepat dan tepat kepada
pelanggan jasa pendidikan. Artinya ketersediaan guru ataupun
pegawai lainnya dalam membantu dan menyikapi keluhan siswa
baik itu permasalahan dalam proses pembelajaran ataupun masalah
pribadi, guru/pegawai sekolah bersedia meluangkan waktu,
memberikan solusi dan menyelesaikan masalah yang dialami
siswa.

Aset berwujud/nyata yang meliputi fasilitas fisik, peralatan,
pegawai, dan media komunikasi yang dapat dirasakan langsung
oleh pelanggan. Artinya layanan yang berbentuk jasa tidak dapat
dilihat dan diraba maka aspek berwujud ini penting dalam
mengukur layanan karena siswa menggunakan indra penglihatan

untuk menilai kualitas layanan. Berwujud dalam lembaga
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pendidikan yaitu bentuk fisik suatu lembaga mulai dari bangunan,
lingkungan sekolah, ruangan yang nyaman dan fasilitas-fasilitas

lainnya.*?

Konsep Operasional

Konsep operasional adalah konsep yang digunakan untuk memberi
batasan terhadap kerangka teoritis. Konsep operasional diperlukan agar
tidak terjadi kesalahpahaman dalam penelitian ini. Pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan peserta didik, maka perlu dioperasionalkan
konsep-konsepnya agar lebih terarah.

Kepuasan peserta didik (variabel Y) yaitu mengenai apa yang
dirasakan pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan
dengan apa yang diinginkan. Jika pelayanan yang diberikan dibawah
harapan maka hasilnya pelanggan tidak puas dan apabila pelayanan lebih
dari yang diharapkan oleh pelanggan maka pelanggan akan merasa puas.
Indikator yang dioperasionalkan sebagai berikut:

a. Kesesuaian harapan

Merupakan tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan

oleh pelanggan dengan kenyataan yang diterima/dirasakan oleh

pelanggan.
b. Minat berkunjung kembali
Merupakan kesediaan pelanggan untuk berkungjung kembali atau

menggunakan kembali jasa atau produk yang terkait.

Pal

nery wisey @ielg uejng jo AJISIaAIU() dTWER]S] 3}e}§

2 Maryana, Maya Christiany. Hubungan Aspek Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan

n Rawat Inap. Jurnal llmiah STIKES Citra Delima Bangka Belitung, VVol.5 No.2 Januari 2022
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c. Kesediaan merekomendasikan
Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan jasa
yang telah dirasakan kepada teman dan keluarga.

Kualitas layanan (variabel X) yaitu derajat pemenuhan kebutuhan
dan keinginan peserta didik maupun orangtua peserta didik serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi atau melebihi harapan mereka.
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh
suatu lembaga maupun instansi guna memenuhi harapan konsumen.
Indikator yang dioperasionalkan sebagai berikut:

a. Keandalan : yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
tepat dan terpercaya.

b. Daya tanggap : yaitu kesediaan atau kemauan untuk membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang cepat.

c. Jaminan kepastian : yaitu mencakup pengetahuan, kompetensi,
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki staf.

d. Empati : yaitu membina hubungan yang baik, pemahaman atas
kebutuhan individual para pelanggan, dan memberikan pelayanan
serta perhatian secara individual pada pelanggannya.

e. Aset berwujud/nyata yang meliputi fasilitas fisik, peralatan,
pegawai, dan media komunikasi yang dapat dirasakan langsung

oleh pelanggan.
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. Asumsi dan Hipotesis
1. Asumsi
Asumsi yang diajukan dalam penelitian ini yaitu sebagai beriku:
a. Kualitas layanan sekolah dapat mempengaruhi kepuasan peserta
didik di Sekolah Menengah Atas 12 Pekanbaru.
b. Kualitas layanan Sekolah Menengah Atas 12 Pekanbaru
dipengaruhi oleh beberapa faktor berdasarkan teori yang ada.

2. Hipotesis

nelry eysng Nin y!lw eydio ey @

Berdasarkan tinjauan teoritis dan konsep operasional diatas, maka
dapat dirumuskan hipotesis statistik sebagai berikut:

Ha: X#Y

Ho: X=Y

Keterangan:

Ha: Ada pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan
sekolah terhadap kepuasan peserta didik di Sma 12
Pekanbaru.

Ho: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan
sekolah terhadap kepuasan peserta didik di Sma 12

Pekanbaru.

. Penelitian Relevan
Penelitian yang relevan adalah penelitian yang digunakan sebagai
perbandingan untuk menghindari dari manipulasi terhadap suatu karya

ilmiah dan menguatkan bahwa penelitian yang penulis lakukan benar-
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benar belum ditekiti oleh orang lain. Berikut ini akan dipaparkan
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan maksud untuk menghindari
manipulasi/duplikasi.

1. Dwi Wahyuni Putri (2019) meneliti dengan judul: Pengaruh Service

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

Excellent Dan Performance Terhadap Citra Bank Pembiayaan Rakyat
Syariah (Bprs) Muamalat Harkat Sukaraja. Hasil penelitian dwi
wahyuni putri menunjukkan bahwa service excellent dan performance
berpengaruh terhadap citra bank BPRS Muamalat Harkat Sukaraja.
Hal ini diketahui dari hasil analisis regresi linier berganda yang telah
diperoleh dan menunjukkan pengaruh terhadap citra bank BPRS
Muamalat Harkat Sukaraja.

Persamaan peneliatan wahyuni dengan penelitian yang akan
dilakukan peneliti ialah sama-sama melihat pengaruh pelayanan
terhadap lembaga. Adapun perbedaannya terletak pada jumlah
variabel dan fokus penelitian wahyuni ialah pengaruh pelayanan dan
performance terhadap citra bank, sedangkan yang akan peneliti teliti
ialah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta didik.
Ayuni Tri Haryanti (2019) Meneliti dengan Judul: Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Citra Sekolah, dan Emosional Terhadap Kepuasan Peserta
Didik Kelas XI di Smk Taman Siswa Banjarnegara. Hasil penelitian
ayuni tri haryanti menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan
signifikan secara simultan antara kualitas pelayanan, citra sekolah, dan

emosional terhadap kepuasan peserta didik kelas XI di SMK Taman



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NVIE YYSNS NIN
o

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

b )

3,

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

0

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

48

Siswa Banjarnegara. Ada pengaruh positif dan signifikan secara
parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta didik,
adanya pengaruh positif antara citra sekolah terhadap kepuasan
peserta didik dan emosional juga berpengaruh positif terhadap
kepuasan peserta didik kelas X1 di SMK Taman Siswa Banjarnegara.

Persamaan penelitian ayuni dengan penelitian yang akan

dilaksanakan oleh peneliti ialah sama-sama meneliti mengenai
pengaruh dari pelayanan. Adapun perbedaannya terletak pada jumlah
variabelnya dan titik fokus penelitian yang berbeda.
Irmawati Harjani Putri (2018) Meneliti dengan Judul: Pengaruh
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa di Lembaga Pendidikan
Primaga Gading Serpong. Hasil penelitian irmawati harjani putri
membuktikan bahwa adanya pengaruh besar antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan siswa di lembaga pendidikan primaga gading
serpong. Akan tetapi tidak menutupi kekurangan bahwa kepuasan
siswa tidak hanya disebabkan atau dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan, masih banyak faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan siswa.

Persamaan penelitian irmawati dengan penelitian yang akan
peneliti lakukan ialah sama-sama membahas mengenai pengaruh
pelayanan dalam suatu lembaga pendidikan. Adapun perbedaannya
terletak pada lokasi penelitian, waktu serta tempat yang akan diteliti.

Penelitian irmawati berlangsung pada tahun 2018 lalu sedangkan
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UIN SUSKA RIAU

penelitian yang akan dilakukan peneliti ini mulai pada tahun 2023

hingga selesai.

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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METODE PENELITIAN

. Jenis dan Pendekatan Penelitian
Jenis penelitian yang dilaksanakan oleh penulis adalah penelitian
kuantitatif dengan menggunakan metode korelasi. Menurut Sugiono,
Penelitian korelasi berkaitan dengan pengumpulan data untuk menentukan
ada atau tidaknya korelasi atau bentuk arah hubungan diantara dua
variabel atau lebih dan besarnya pengaruh yang disebabkan oleh variabel

yang satu (variabel bebas) terhadap yang lainnya (variabel terikat).*®

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di SMAN 12 Pekanbaru. Pemilihan
lokasi ni telah melalui beberapa pertimbangan dan berdasarkan hasil studi
pendahuluan bahwa hal-hal yang ingin peneliti teliti ada di lokasi ini. Dan

waktu penelitian ini yaitu dari bulan januari sampai maret 2024.

. Subjek dan Objek Penelitian
Subjek dalam penelitian ini adalah peserta didik di SMAN 12
Pekanbaru. Sedangkan Objek dalam penelitian ini adalah pengaruh

kualitas layanan terhadap kepuasan peserta didik.

N
o

neny wisey gie

*% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R Dan D, (Bandung: Alfabeta,
), h. 7.
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. Populasi dan Sampel

1.

no

Populasi Penelitian

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik
kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh peserta
didik di SMAN 12 Pekanbaru yang berjumlah 1.295 orang mulai dari
kelas X, XI dan XI|I.
Sampel Penelitian

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakter yang dimiliki
populasi tersebut.** Sampel merupakan turunan yang masih dalam
bagian dari populasi. Dengan mempelajari sampel, peneliti bias
menarik kesimpulan yang dapat mewakili ketertarikan dalam sebuah
populasi. Sampel pada penelitian ini adalah peserta didik di SMAN 12
Pekanbaru dengan jumlah 207 responden. Teknik sampling adalah
teknik pengambilan sampel untuk digunakan dalam penelitian.
Terdapat beberapa teknik sampling yang dikelompokkan menjadi dua
yaitu Probability sampling dan Nonprobability sampling.

Desain pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan
Nonprobability sampling. Karena dengan Nonprobability sampling
dapat memberikan informasi yang sangat berguna dalam sebuah

populasi. Nonprobability sampling dibedakan menjadi beberapa

(D

neny wisey gie

* Tohirin, Metode Penelitian Kualitatif dalam Pendidikan dan Bimbingan Konseling,

ok: Rajawali Pers, 2022), H. 118.
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kategori, yaitu convenience sampling, purposive sampling, judgment
sampling, dan quota sampling. Sesuai dengan penelitian ini, maka
penulis akan menggunakan purposive sampling.

Purposive sampling adalah pengambilan sampel terbatas pada
kelompok sasaran spesifik. Pengambilan sampel dalam hal ini terbatas
pada jenis orang tertentu yang dapat memberikan informasi yang
diinginkan, entah karena mereka adalah satu-satunya yang
memilikinya atau memenuhi beberapa kriteria yang ditentukan oleh
peneliti.*> Ada dua tipe utama purposive sampling, yaitu pengambilan
sampel berdasarkan pertimbangan tertentu (judgment sampling) serta
pengambilan sampel kuota (quota sampling). Namun, pada penelitian
ini penulis hanya akan menjelaskan mengenai judgment sampling yang
mana akan penulis gunakan sebagai dasar pengambilan sampel.

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan judgment sampling.
Judgement sampling melibatkan berbagai pilihan subjek penelitian
yang memiliki posisi terbaik atau berada di tempat yang paling
menguntungkan dalam menyediakan informasi. Responden yang
diperlukan untuk mengisi kuesioner penelitian yaitu peserta didik
SMAN 12 Pekanbaru khususnya kelas 12. Selain itu, dengan
dilakukannya penelitian ini diharapkan hasil dari penelitian ini dapat

meningkatkan keberlangsungan sekolah.

(B

Bielg uejing jo

nery wisey
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*® Siti Aisyah Siregar. Kumpulan Jurnal Akreditasi Sinta (Akuntansi Keuangan) Edisi |
ar Mudah Akuntansi 2024). h 45.
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. Teknik Pengumpulan Data
Pengumpulan data adalah pencatatan peristiwa-peristiwa atau hal-
hal atau keterangan-keterangan atau karakteristik-karakteristik sebagian
atau seluruh elemen populasi yang akan mendukung penelitian, atau cara
yang dapat digunakan oleh peneliti untuk menampilkan data. Data
Penelitian ini akan dikumpulkan dengan teknik:
1. Angket
Angket (Kuesioner) merupakan teknik pengumpulan data yang
efesien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang diukur dan tahu
apa yang bisa diharapkan dari responden . Dengan mengajukan
sejumlah pertanyaan secara tertulis kepada responden untuk
memperoleh data yang dibutuhkan oleh peneliti. Angket ini digunakan
oleh peneliti untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan sekolah
terhadap kepuasan peserta didik di Sman 12 Pekanbaru. Angket ini
ditujukan kepada peserta didik di Sman 12 Pekanbaru. Item jawaban
dari setiap pernyataan responden diberi skor, penilaian jawaban di
kuesioner adalah sebagai berikut:

Tabel 3.1
Skala Skor Penilaian

No Pernyataan Skor Penilaian
1 | Sangat Setuju 4
2 | Setuju 3
3 | Tidak Setuju 2
4 | Sangat Tidak Setuju 1
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Dokumentasi

Dokumentasi yaitu pengumpulan data secara tertulis dengan
mempelajari dokumen-dokumen yang ada dilokasi. Teknik ini
digunakan oleh penulis untuk memperoleh data mengenai sejarah
lokasi penelitian, visi misi, perkembangan kualitas layanan sekolah,

keadaan guru, peserta didik di sekolah dan deskripsi tugas.

Instrumen
Uji Validitas

Validitas merupakan derajat ketepatan antara data yang terjadi
pada objek penelitian dengan data yang dapat dilaporkan oleh peneliti.
Instrumen yang valid berarti alat ukur yang digunakan untuk
mendapatkan data (mengukur) itu valid. Pengujian validitas bertujuan
untuk melihat keandalan atau keshahihan (ketepatan) suatu alat ukur.
Dalam penelitian ini, validitas dapat diketahui dengan melakukan
analisis factor, yaitu dengan mengkorelasikan antara skor instrument
dengan skor totalnya. Hal ini dilakukan dengan korelasi product
moment. Rumus yang dapat digunakan dengan menggunakan nilai asli

adalah sebagai berikut:

5 N TXY = (£X) (TY)
¥ JINEXE - (BX)?2) (NE Y2~ (X Y)?)

Keterangan :

r = Koefisien validitas
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N = Banyaknya siswa
X = Skor item
Y = Skor total*
setelah setiap butir soal instrument dihitung besarnya koefisien
dengan skor totalnya, maka langkah selanjutnya adalah menghitung

uji-t dengan rumus sebagai berikut :

rvn — 2

thitung = ﬁ

Keterangan :

t = Nilai t hitung

r = Koefisien korelasi r hitung

n = Jumlah responden

selanjutnya membandingankan nilau thiwng dan taper guna

menentukan apakah butir soal tersebut valid atau tidak, dengan

ketentuan sebagai berikut :

a. Jika thiwng < tranel Maka butir soal tersebut tidak valid

b. Jika thing > tianer Maka butir soal tersebut valid

Instrumen yang valid bila terdapat kesamaan data yang terkumpul dan
data yang sesungguhnya terjadi. Apabila instrument tersebut valid berarti
instrument tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya
diukur. Sedangkan apabila instrument tersebut tidak valid maka instrument

tersebut harus diganti atau dihilangkan.

neny wisey jiedg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

*® Hartono, 2012, Statistik Untuk Penelitian, (Pekanbaru: Zanafa Publishing), hal. 84.
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Uji validitas angket kualitas layanan sekolah diujikan pada 30 orang
responden. Berdasarkan tabel nilai koefisien korelasi dari rumus df = N-2
dengan signifikan 5% diketahui nilai r tabel adalah 0,361. Artinya apabila
r hitung < dari 0,361 maka item tersebut tidak valid, sebaliknya jika r
hitung > dari 0,361 maka item tersebut valid.

Berikut adalah rekapitulasi hasil perhitungan r tabel yang disandarkan
pada koefisien validitas sebesar 0,361 :

Tabel 3.2
UJI VALIDITAS INSTRUMEN PENELITIAN ANGKET KUALITAS
LAYANAN SEKOLAH

No item r hitung r tabel | Keterangan
1 0,681 0,361 Valid
2 0,686 0,361 Valid
3 0,424 0,361 Valid
4 0,66 0,361 Valid
5 0,837 0,361 Valid
6 0,523 0,361 Valid
7 0,736 0,361 Valid
8 0,556 0,361 Valid
9 0,467 0,361 Valid
10 0,692 0,361 Valid
11 0,686 0,361 Valid
12 0,385 0,361 Valid
13 0,762 0,361 Valid
14 0,78 0,361 Valid
15 0,529 0,361 Valid

Sumber: Data Olahan IBM SPPS Statistics 26
Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa dari 15 item
pernyataan tentang kualitas layanan sekolah memiliki nilai r hitung >

0,361 sehingga 15 item tersebut dikatakan valid dan dapat digunakan
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sebagai item pernyataan dalam pengumpulan data tentang kualitas
layanan sekolah.

Tabel 3.3

UJI VALIDITAS INSTRUMEN PENELITIAN ANGKET
KEPUASAN PESERTA DIDIK

No item r hitung r tabel | Keterangan
1 0,673 0,361 Valid
2 0,736 0,361 Valid
3 0,457 0,361 Valid
4 0,707 0,361 Valid
5 0,644 0,361 Valid
6 0,46 0,361 Valid
7 0,699 0,361 Valid
8 0,727 0,361 Valid
9 0,539 0,361 Valid
10 0,618 0,361 Valid

Sumber: Data Olahan IBM SPPS Statistics 26

Berdasarkan tabel di atas dapat disimpulkan bahwa dari 10 item
pernyataan tentang kualitas layanan sekolah memiliki nilai r hitung >
0,361 sehingga 10 item tersebut dikatakan valid dan dapat digunakan
sebagai item pernyataan dalam pengumpulan data tentang kualitas
layanan sekolah.
Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengukur ketepatan
instrument atau ketepatan peserta didik dalam menjawab alat evaluasi
tersebut. Suatu alat evaluasi (instrument) dilakukan bila reliabilitasnya
tinggi. Untuk mengetahui apakah suatu tes memiliki reliabilitas tinggi,
sedang, atau rendah dapat dilihat dari nilai koefisien reliabilitasnya

dengan rumus :
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2
el |- ]

Keterangan :

ri; = Koefisien Reliabilitas

S; = Standar Deviasi butir ke-i

St = Standar Deviasi skor total

n =Jumlah soal tes yang diberikan

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur
yang biasannya menggunakan kuesioner (maksudnya apakah alat ukur
tersebut akan mendapatkan pengukuran yang tetap konsisten jika
pengukuran diulang kembali). Metode yang sering digunakan dalam
penelitian untuk mengukur skala rentangan (skala likert 1-4) peneliti
menggunakan skala likert 4 poin atau genap karna dapat membantu
dalam menghindari “Central Tendency Bias” yang dapat terjadi pada
skala likert ganjil, jadi metode yang peneliti gunakan ialah Cronbach
Alpha. Uji reliabilitas merupakan kelanjutan dari uji validitas dimana
item yang masuk pengujian adalah item yang valid saja.
Menggunakan batasan 0,6, dapat ditentukan apakan instrumen reliabel
atau tidak. Menurut sekaran, reliabilitas kurang dari 0,6 adalah kurang
baik, sedangkan 0,7 dapat diterima, dan diatas 0,8 adalah baik.*’

Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang bila digunakan

beberapa kali. Artinya instrumen yang reliabel merupakan instrumen

m

neny wisey frefg uejpng jo AJISIdATU) dTWER[S] 3}€)S

" Duwi priyatno. Buku saku analisis statistik data spss. (Yogyakarta: badan penerbit
akom. Cet pertama 2011) h.69
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yang memberikan hasil yang sama walau waktu yang digunakan
berbeda. Sedangkan apabila instrumen tersebut tidak reliabel maka
instrument tersebut harus di ganti atau dihilangkan.

Berdasarkan analisis yang dilakukan diperoleh hasil perhitungan
reliabilitas dari tabel berikut :

TABEL 3.4
UJI RELIABILITAS INSTRUMEN PENELITIAN ANGKET
KUALITAS LAYANAN SEKOLAH

Jumlah Item | Nilai Cronbach
Angket Ket
Soal Alpha

Kualitas Layanan 15 0,894 Reliabel
Sekolah

Sumber: Data Olahan IBM SPPS Statistics 26
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha
angket kualitas layanan sekolah sebesar 0,932 > 0,60 maka dapat
disimpulkan bahwa instrument atau alat ukur data tersebut bersifat
reliabel. Dengan demikian angket tersebut dapat digunakan untuk

mengumpulkan data di lapangan.
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TABEL 3.5
UJI RELIABILITAS INSTRUMEN PENELITIAN ANGKET
KEPUASAN PESERTA DIDIK
Jumlah item | Nilai Cronbach
Angket Ket
soal Alpha
Kepuasan Peserta .

Didik 10 0,850 Reliabel

Sumber: Data Olahan IBM SPPS Statistics 26
Berdasarkan tabel di atas, diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha
angket kepuasan peserta didik sebesar 0,850 > 0,60 maka dapat
disimpulkan bahwa instrumen atau alat ukur data tersebut bersifat
reliabel. Dengan demikian angket tersebut dapat digunakan untuk

mengumpulkan data di lapangan.

G. Teknik Analisis Data

Data hasil penelitian perlu dianalisis untuk menginterpretasikan data
yang telah terkumpul sekaligus untuk menjawab hipotesis penelitian.
Untuk menganalisis data yang diperoleh selama penelitian ada beberapa
teknik analisis data yang digunakan, yaitu:*®
1. Uji Statistik Deskriptif

Uji statistik digunakan untuk menganalisis data yang
menggambarkan hasil dari data yang sudah didapatkan dari tiap-tiap
variabel yang diteliti sehingga lebih mudah dipahami. Penyajian data
melalui table, grafik, diagram lingkaran, pictogram, rata-rata (mean),

median, modus (pengukuran tendensi sentral), perhitungan desil,

Agluej[ng jo A3r1s1dATU) dTUIR]S] d)¥}S

SisWa di

h. Z2-44.
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*® Irmawati Harjani Putri, Skripsi: Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
Lembaga Pendidikan Primagaman Gading Serpong, (Jakarta: UIN Hidayatullah, 2018),
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persentil, perhitungan penyebaran data melalui perhitungan rata-rata
dan standar deviasi, perhitungan persentase.
2. Uji Prasyarat Analisis

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi
variabel yang diambil berkontribusi normal atau tidak. Dalam
penelitian ini data menggunakan uji normalitas dengan
kolmogorov smirnov. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka data
dapat dikatakan berdistribusi normal, sedangkan jika nilai
signifkansi < 0,05 maka data tidak berdistribusi normal.

Uji Linieritas

Uji linieritas bertujuan untuk mengetahui apakah variabel X
dan variabel Y memiliki kesesuaian atau tidak. Dasar
pengambilan keputusan uji linearitas yaitu, apabila nilai
signifikansi > 0,05 maka terdapat hubungan yang linear antara
variabel X dan Y, jika nilai signifikansi < 0,05 maka tidak
terdapat hubungan yang linear antara variabel X dan Y.*°
Analisis Regresi Linear Sederhana

Teknik analisis data yang penulis gunakan untuk
menganalisis pengaruh variabel Kualitas Layanan Sekolah (X)
terhadap Kepuasan Peserta Didik (Y) menggunakan teknik

analisis regresi linear sederhana. Dimana data yang sudah

K
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** Ismail llyas Mhd, Ilyas Irhashih Nurfikriyah. Metodologi Penelitian Kualitatif dan
titatif (Cet. I; Depok: Rajawali Pers, 2023) h.301-305.
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terkumpul akan dianalisa dengan menggunakan rumus, Yyaitu
untuk memprediksi hubungan variabel bebas dengan variabel
terikat. Regresi linear sederhana digunakan hanya untuk satu
variabel bebas (independent) dan satu variabel terikat
(dependent).

Melalui persamaan:

Y =a+bX
Keterangan :
Y  =variabel dependent (variabel terikat dipengaruhi)
a = konstanta interpensi
b = koefisien
X = variabel independent (variabel bebas mempengaruhi)

rumus diatas merupakan rumus regresi X atau Y, dimana
dalam menghitung harga a dan b dapat digunakan rumus berikut
ini:

EVEX*)-OEXY)
nyX2-(¥x)?

2=

_ nEXY -(EX)(EY)
n X2~ (TX)2

Pengujian selanjutnya yaitu memberikan interpretasi terhadap
korelasi dengan menggunakan tabel “r” product momen rumus
yang dapat digunakan dengan menggunakan nilai asli adalah

sebagai berikut:

L N LXY - (X))
¥ JWNEIXE - (X)) (NEY2 — (XY)?)
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Keterangan:
vy = angka indeks “r” product moment antara variabel X dan Y
X =jumlah skor x

Y  =jumlah skory
> XY = jumlah hasil perkalian skor x dan y
n = banyaknya jumlah sampel yang diteliti

3. Uji Parsial (Uji T)

Uji signifikansi secara parsial (uji statistik t) ini bertujuan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen X terhadap
variabel dependen Y dengan asumsi variabel lainnya adalah konstan.
Pengujian dilakukan dengan 2 arah (2 tail) dengan tingkat keyakinan
sebesar 95% dan dilakukan uji tingkat signifikan pengaruh hubungan
variabel independen secara individual terhadap variabel dependen,
dimana tingkat signifikansi ditentukan sebesar 5% dan degree of
freedom (df) = n — k.

Adapun kriteria pengambilan keputusan yang digunakan dalam
pengujian ini adalah sebagai berikut:

(1) Apabila t hitung > t tabel atau Sig < maka:
(@) H, diterima karna memiliki pengaruh yang signifikan
(b) Ho ditolak karna tidak terdapat pengaruh yang signifikan
(2) Apabila t hitung < t taper atau Sig > maka:
(@) H, ditolak karna tidak memiliki pengaruh yang signifikan
(b) Ho diterima karna terdapat pengaruh yang signifikan
Uji Koefisien Determinasi

Menghitung besarnya sumbangan variabel X terhadap Y dengan

rumus:
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Data yang penulis peroleh akan diproses dengan menggunakan
bantuan perangkat komputer melalui program SPSS (Statisfical
Packagefor Social Sciences) versi 26.0 for Windows SPSS merupakan
salah satu program komputer yang digunakan dalam mengolah data.

et
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BAB V

PENUTUP

. Kesimpulan

1. Berdasarkan hasil penelitian dan presentase yang telah dilakukan,

maka dapat disimpulkan bahwa Kualitas Layanan Sekolah di Sekolah
Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru tergolong “Baik” dengan
presentase yaitu 72,593%.

Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
Pekanbaru tergolong “baik” dengan presentase yaitu 72,089%.
Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah dilakukan,
maka terdapat hubungan yang signifikan antara Kualitas Layanan
Sekolah dengan Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas
Negeri 12 Pekanbaru, diketahui T hitung yang dihasilkan sebesar
44,396, dengan T tabel pada taraf signifikan 5% sebesar 2,600. Dengan
Nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka Ha diterima dan Ho di tolak. Hasil
kontribusi kualitas layanan sekolah terhadap kepuasan peserta didik di
Sekolah Menengah Atas Negeri 12 pekanbaru dengan perhitungan
koefisien determinasi diperoleh nilai R Square sebesar 90,6%. Hasil
tersebut menunjukkan bahwa sumbangan Pengaruh Kualitas Layanan
Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Atas
Negeri 12 Pekanbaru sebesar 90,6% sedangkan sisanya 9,4%

dipengaruhi oleh faktor lain.
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. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini ada beberapa saran yang ingin
peneliti sampaikan:

1. Kualitas layanan sekolah di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
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Pekanbaru sudah baik, namun masih memerlukan perbaikan dan
perhatian lebih lagi karena kualitas layanan ini memiliki pengaruh
yang cukup besar terhadap kepuasan peserta didik. Oleh karna itu
pihak sekolah harus meningkatkan perhatiannya lagi.

Kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Atas Negeri 12
Pekanbaru sudah baik, namun alangkah baiknya lagi perlunya
perbaikan dan perhatian lebih lagi agar dapat terciptanya kepuasan
pelanggan ataupun peserta didik. Dan kepuasan peserta didik ini tidak
hanya di pengaruhi oleh kualitas layanan sekolah saja tetapi juga ada
factor yang lain.

Dengan segala keterbatasan yang ada pada peneliti, tentunya banyak

kekurangan, sehingga diharapkan dapat menerima kritik dan sarannya.
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2) L LAMPIRAN
g o
5 LAMPIRAN 1
2 o
3 ©
c —
a3 ° KISI-KISI INSTRUMEN
c 3 .
§ = Kepuasan Peserta Didik (Y)
= ~
@ Z| VARIABEL INDIKATOR BUTIR 1 3uMLAH
S = ITEM
§ < | Kepuasan peserta Kesesuaian harapan 1,2,3,4,5,6,7 7
w g) dldlk p 1699y Ty, Yy
P Minat berkunjung
~ kembali 89 2
- Kesediaan _ 10 1
— merekomendasikan
= JUMLAH 10 10
Kualitas Layanan (X)

VARIABEL | DIMENSI INDIKATOR EI"lI{I-Erll\/T JUMLAH
Kualitas Bangunan sekolah atau Sarana 1,2 2
Layanan dan prasarana sekolah

Tangibles Per]:ampllan _serLa :<ehrap|an para 3 1

(Berwujud) staf pegawai sekolah. _

Keramahan para staf pegawai 4 1
pemberi layanan sekolah

4 terhadap peserta didik.
E- Kesediaan peralatan dan fasilitas 5 1
— sekolah.
:—- Pelayanan yang diberikan sesuai 6 1
= dengan kebutuhan peserta didik
Y Reliability | Kondisi fisik bangunan sekolah, 7 1
= (Keandalan) | kebersihan, kerapian serta
B kenyamanan lingkungan
E sekolah.
@ Kedisiplinan. 8 1
< Tanggung jawab. 9 1
e _ Ketanggapan para staf pegawai 10 1
w Responsiven | sekolah terhadap kebutuhan
= ess (Daya | peserta didik.
g Tanggap) Kehadiran para staf pegawai 11 1
= tepat waktu ke sekolah.
= Assurance | Pelayanaan sekolah cepat dan 12 1
= (Jaminan) tanggap.
[ Y
~
¥
o
=
=
;-
c
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Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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©
L,gl\/IPIRAN 2
: ANGKET PENELITIAN
=
» PENGARUH KUALITAS LAYANAN SEKOLAH TERHADAP
i KEPUASAN PESERTA DIDIK DI SMAN 12 PEKANBARU
=
< Dalam rangka penyelesaian skripsi. Saya, Nova Erliani bermaksud

mefakukan penelitian ilmiah untuk penyusunan skripsi dengan judul “Pengaruh
Kumalitas Layanan Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMA 12
Pe:'i?anbaru”. Sehubung dengan hal tersebut saya sangat mengharapkan kesediaan
sagzgiarall untuk meluangkan waktunya sejenak untuk mengisi beberapa

pefanyaan pada kuesioner ini.
Atas perhatian dan kerja samanya, saya ucapkan terima kasih.

Petunjuk Pengisian Kuesioner : Isilah kuesioner ini dengan memilih salah satu
alternatif jawaban yang sudah di sediakan dengan memberikan tanda ceklis (v').

Pada kuesioner ini tidak ada jawaban yang benar atau salah untuk setiap
pernyataan. disediakan empat kemungkinan jawaban yaitu:

1 : Sangat Tidak Setuju
2 Jidak Setuju

3 §Setuju

4 .‘:Sangat Setuju

e[S

Ngma :

DI

A
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&o veH o

PERNYATAAN

SS

TS

STS

-

Saya merasakan pelayanan yang diberikan
sesuai dengan yang dijanjikan oleh pihak
sekolah dan sesuai dengan harapan saya.

N

Fasilitas penunjang pembelajaran lengkap
sesuai atau melebihi yang diharapkan.

w

Pihak  sekolah  menyediakan  fasilitas
penunjang kegiatan ektrakurikuler di sekolah
sesuai dengan yang saya harapkan.

SN

Pihak sekolah menyediakan lapangan serta
fasilitas olahraga yang memadai sesuai
harapan saya.

nga EXSNS NIN ATw e}

Para pegawai serta staf sekolah bersikap
ramah sesuai dengan harapan saya.

(op}

Lingkungan sekolah sangat bersih dan
nyaman sebagai tempat belajar sesuai dengan
harapan saya.

Cara staf pegawai sekolah memberikan
pelayanan cukup mengesankan dan prosesnya
mudah dilalui sesuai dengan harapan saya.

Pelayanan staf pegawai sekolah yang ramah
dan tanggap membuat saya tidak ragu untuk
datang berkunjung ke sekolah ini.

©

Fasilitas sekolah yang lengkap dan
lingkungan yang nyaman akan membuat saya
ingin berkunjung kembali ke sekolah ini

[EEN

Saya sering merekomendasikan sekolah ini
kepada orang lain, seperti saudara dan orang-
orang terdekat saya.
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PERNYATAAN

SS

TS

STS

Kondisi bangunan sekolah dan ruangan-
ruangan kelas masih baik serta layak dan
nyaman untuk digunakan.

Peralatan atau perlengkapan sekolah seperti,
meja, kursi, papan tulis dan lainnya
terpenuhi dengan baik.

Penampilan para staf pegawai dalam
memberikan pelayanan cukup menarik.

Para staf pegawai sekolah bersikap ramah
dan saling menyapa saat memberikan
pelayanan terhadap peserta didik.

ey &Sy le'i""i!l!m?éj!o ABH @

Pihak sekolah menyediakan peralatan atupun
fasilitas sekolah sesuai kebutuhan peserta
didik.

(op}

Pihak sekolah memberikan pelayanan terbaik
dan memenuhi kebutuhan peserta didik.

Kondisi bangunan sekolah masih terjaga
dengan baik serta lingkungan sekolah yang
bersih dan tertata rapi sehingga peserta didik
merasa nyaman saat melakukan aktifitas
belajar mengajar.

Para staf pegawai sekolah selalu disiplin
waktu dalam memberikan pelayanan
terhadap peserta didik.

Para staf pegawai sekolah selalu memenuhi
tanggung jawabnya, salah satunya dengan
memberikan pelayanan terbaik dan fasilitas
yang memadai untuk peserta didik.

Ketanggapan para staf pegawai sekolah
terhadap kebutuhan peserta didik sangat

tinggi.

Para staf pegawai sekolah datang tepat waktu
sesuai dengan peraturan yang berlaku di
sekolah.

Para staf pegawai sekolah cepat tanggap
apabila ada keluhan layanan dari peserta
didik

Jaminan keamanan yang diberikan pihak
sekolah sudah sesuai harapan peserta didik.

Para staf pegawai sekolah memberikan
perhatian dan toleransi terhadap pengguna
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ﬂ\fl Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
u__._,.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
nwf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/en b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

S 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



%
Rata2
72,089

%
77,5
72,5

60

60
100

60
57,5

60

60
100
77,5
57,5
62,5
67,5

65
62,5

55
87,5
32,5
57,5
92,5
57,5

Skor
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40
40

TOTAL
Y
31
29
24
24
40
24
23
24
24
40
31
23
25
27
26
25
22
35
13
23
37
23

Y10
2
2
2
1
4
1
1
2
1
4
4
2
1
1
2
1
1
4
1
2
3
1

Y9
3
3
2
2
4
2
3
2
2
4
3
2
2
3
2
2
1
4
1
2
4
1

Y8
3
3
2
3
4
2
2
2
2
4
3
3
3
3
3
3
2
4
1
2
4
3

Y7
4
3
2
2
4
2
3
2
3
4
3
3
4
2
2
2
3
4
1
3
4
3

119

Y6
3
3
2
3
4
2
3
3
3
4
3
2
3
3
3
3
2
3
1
3
4
2

Y5
4
3
2
2
4
4
1
3
2
4
3
3
4
2
4
2
3
4
4
3
4
3

Y (KEPUASAN PESERTA DIDIK)

Y4
3
3
3
2
4
2
3
2
3
4
3
2
3
4
2
3
2
3
1
1
4
2

Y3
3
3
3
3
4
4
1
2
2
4
3
2
1
3
3
2
3
3
1
2
3
3

REKAPITULASI DATA ANGKET KEPUASAN PESERTA DIDIK (Y)

w3333423334323334331242

© Hak cipta milik|UIN|Suska Rjiaju State Islamic U

PIRAN 3

©) —A|N|[m|s|w|o~|o|o|G
Hak Cipta U:W_u:q gi _hznﬁzm.cznmﬁm

11

S33 2S5 |3(2|K(E|S
1. Dilarang mengutip|sebagjan [atau seluruh karya tulis|ini tanpa mencantumkgn dan menyeputkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan lapor

I/eh__ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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PIRAN 4

)

UIN SUSKA RIAU

%
Rata2

72,617

%

80
70
63,33

63,33

100
60
60
65
65

100
81,67

63,33

63,33

70
60
68,33

56,67

85

45
66,67

88,33

53,33

Skor

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

Total
X

48

42

38
38
60
36
36
39
39
60
49
38
38
42

36
41

34
51

27
40
53
32

REKAPITULASI DATA ANGKET KUALITAS LAYANAN SEKOLAH (X)

© Ha

X (KUALITAS LAYANAN)

X10 | X11 | X12 | X13 | X14 | X15

X9

X8

X7

X6

X5

X4

X3

X2

X1

e Islamic U

Hak Cipti
1. Dilara

a. Pen

=]
P

o
—

11

N
—

™
—

<
—

Lo
—

©
—

N~
—

18
19
20
21

22

tbutkan sumber:
enyusunan lapor

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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70
90
100

68,33
66,67
58,33
78,33
66,67
70
51,67
70
90
66,67
91,67
100
43,33
63,33
56,67
88,33
91,67
73,33
66,67
100
70
76,67
73,33
63,33
73,33
61,67

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

42

54

54
26
38
34
53
55
44
40
60
42
46
44
38
44
37

60
41
40
35
47
40
42
31
42
40
55
60

3
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47
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50
51

N~ (™ O~ o|o|d|la 0| ©
N MmN m N MM |t S| < < | <
butkan sumber:

tnyusunan lapor

o0
S

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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68,33

70
61,67
68,33

76,67
70
70

73,33
70
70
85

76,67

38,33

73,33

71,67
65

71,67

78,33

71,67

73,33
80
75

63,33

68,33
75

85
68,33
58,33
83,33

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

41

42

46
23
44
43
39
43
43
44

37
4
46
51
4
42
42
44
35
50
42
42
51
47
48
45
38
4
45

1
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76
77
78
79
80

O || 00 | — | N N~ —
0 [(W[(w|(w O | ©O [{e} N~
butkan sumber:

tnyusunan lapor

o0
S

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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68,33

73,33
71,67

66,67

71,67
63,33
88,33
70
76,67
81,67
85
65
66,67
93,33
68,33
98,33
70
73,33
76,67
46,67
85
73,33
63,33
73,33
61,67
85
75
65
71,67

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

41

44

59
46
28
51
44
38
44
37
51
45
39
43

43
40
43
38
53
42
46
49
51
39
40
56
41
42
44

3
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e
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S
o

82

™| X | W0
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102
103
104
105
106
107
108
109

OIS0 O |d|N M O~ [0 | D
O [(O0|0|0|0|O O[O O OO O | O

butkan sumber:
Pnyusunan lapor

o0
S

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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66,67

76,67
66,67

80
80
60

58,33
90
85

76,67
66,67
65
76,67
58,33
71,67
70
61,67
80
100
73,33
63,33
83,33
83,33
85
85
78,33
83,33
73,33
100

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

40

46

40
48
48
46
40
36
35
39
46
35
43
42
37
48
60
44
38
50
54
51
50
51
51
47
50
44
60

3

e Islamic U

111

112
113
114
115
116
117
118
119
120
121
122
123
124
125
126
127
128
129
130
131
132
133
134
135
136
137
138

butkan sumber:
Pnyusunan lapor

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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76,67

65

100
58,33
63,33

85
76,67
68,33
61,67

95
71,67
73,33

70
66,67

65

90
73,33
76,67
96,67

100
76,67
63,33
66,67
63,33
73,33
83,33

75
56,67
73,33

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

46

39

54
44
46
58
60
46
38
40
38
44
50

60
35
38
51
46
41
37
57
43
44
42
40
39
45
34
44

3

e Islamic U

140

141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166
167

butkan sumber:
Pnyusunan lapor

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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68,33

48,33

76,67
78,33
85
61,67
73,33
78,33
70
65
75
75
90
76,67
80
75
56,67
83,33
63,33
66,67
68,33
63,33
68,33
63,33
66,67
58,33
80
66,67
78,33

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60
60

41

29

46
47
51
37
44
47
42
39
45
45
54
46
48
45
34
50
38
40
4
38
4
38
40
35
48
40
47

3

e Islamic U

169

170
171
172
173
174
175
176
177
178
179
180
181
182
183
184
185
186
187
188
189
190
191
192
193
194
195
196

butkan sumber:
Pnyusunan lapor

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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93,33

68,33
66,67
76,67
56,67
63,33
68,33
56,67
45
76,67

80

60
60

60
60
60
60
60
60
60
60
60

56
41

34
38
34
27

40
46
41
46
48

3
2
2
2
4
3
3
3
3
592

828

3
2
2
3
4
3
1
2
4
620

828

566 | 506 | 602 | 604

828 | 828 | 828 | 828

3
4
2
3
3
3
1
3
3
612 | 603 | 591

828 | 828 | 828

604

828

615

828

625 | 601

828 | 828

647

828

3

3
2
2
3
3
4
4
4
4
631

828

76,2 | 78,14 | 75,48 | 72,6 | 74,28 | 72,95 | 7391 | 72,8 | 71,4 | 68,36 | 61,1 | 72,7 | 729 | 749 | 715

72,617

1212

1656

1206
1656

1072

1656
64,7342995 | 72,826087 | 73,1884058

3025

4140
73,06763285

2504
3312
75,60386473

71,88405797

State Islamic U

198

199
200
201
202
203
204
205
206
207

—

o
X
wn

Total Per-
Pernyataan

aksimal

=

ES

%Rata2

Total

Dimensi
Skor

ES

%Rata2

ncantumkan dan menyebutkan sumber:
tnulisan karya ilmiah, penyusunan lapor

UIN SUSKA RIAU

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun |
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3 2- 0|00|00]0O00 o0(00|0O0O0|00|OO0|0OO|01|00|0O0|0O0O|00|O00|02|00]|00]|00]|00|O00]|O00]0O00]{|DO00
¢ taile 0 | 30 | 17 | 39 55 | 00 | 86 | 10 | 21 | 00O | 11 | OO | 02 | OO | 16 | OO | 04 | OO | 20 | O7 | 16 | OO | 36 | 00 | 0O
= d) -
'cg N |%0 [ 30 30|30 |30 |3 |3 |30 |30 |30|30|30 |30 | 30| 30| 30|30 |30 |30|30|30]| 30|30 | 30| 30| 30
E Pea | N

3 Iso Q)

Eé n |G| 55| 53[01[{03| ; [01|.44]| .48 |01 |01 |.49 01|46 .52|0202]|.4900|02|03|01|02]|.7500 | .52
< 6 Cor 2’2 2 9 59 54 59 8 7 97 29 9 70 9 0 86 49 5 06 95 02 97 42 1 55 3
B rela

= tion

= Sig.

f (2- | 09|00 |00]| 04|00 0o4|00|00|02|04|00|03|00|00|01|01|00|09]|01|01]02|01]|00]0,7]0,0
. taile | 10 | 02 | 02 | 01 | 55 01 | 13 | 06 | 96 | 98 | 05 | 69 | 09 | 03 | 26 | 84 | O5 | 75 | 14 | O5 | 98 | 97 | 00 | 74 | 03
q d)

E N 30 | 30 | 30 |30 |30 |30 |3 |3 |30 |30|30|30|30|3|30|3|3 |30 (30|30 |30 )|30|30)|30]|3 /|3
q Pea

] rso

Eé n 69 | 44101 | .68 | .66 |01 1 48 | 03| .66 | .53 (00|.73|03|01]|.56|.5 01]|.76 02|01} .49]| .53 |00 | .5 | .73
‘3 7 Cor | 9 6 48 8 3 59 6 02 4 5 00 5 57 59 1 8 48 4 26 58 1 5 83 6 6
3 rela

3 tion

E Sig. | 00 | 0,0 | 0,4 | 0,0 | 0,0 | 0,4 00|01|00|00(|210|00/|00/|04|00|00|0400]|02]|04]|00]|00]06]|00]|0,0
e (- |90 | 14 | 36 | 00 | 00 | O1 06 | 05 | OO | 02 | OO | OO | 53 | 01 | O1 | 01 | 36 | OO | 29 | 04 | 06 | 02 | 61 | 01 | OO
( O e
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N d)
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: Pea | T

ax rso | m
dol n |B6|.40 00| .55/03|.44) 48| , (01|.65/01|02|02]|.38|01|.53|02|03|.38|01|00]|03]|00]|.36]|03]|.55
g 8 Cor | 2 3 11 5 19 8 6 65 2 91 85 97 9 71 8 07 17 3 65 00 04 92 8 07 6
e rela _5

g tion | —.

3 Sig. | @

= (2- %0 00(09|00|00]|001|O0,0 03|/00(03|01|01|00|03|00|02|00|00|03|10|01(06]|001|00]0,0
b taile 9 | 27 | 54 | 01 | 86 | 13 | 06 8 | 00 | 11 | 27 | 11 | 33 | 66 | 02 | 73 | 88 | 37 | 84 | 00 | 03 | 27 | 45 | 99 | 01
g d) ==

d N’7?>__()30 30 | 30 | 30 | 30 | 30|30 (30|30 |33 |30 |30|30|30|30|30|33|30|30(|30)|30 (3 ]|30]|30]a3
3 Pea | —
Il |Z _ _

go n &8 02| .63 |00 | .46 | .48 | 03 |01 1 0003 (01|01]|02] .47 00 56 | .52 | 01 | 02 | .66 00 53 | .50 | 0,0 | .46
29 Cor 23 | 6 00 1 7 02 | 65 67 | 16 | 54 | 61 | 08 | 4 ¢ 8 65 | 71 y 1 34

3 c 93 08
‘E rgla P

3 tion | =
'g Sig. | @

= (2- %f 02|00|10|00]|001|01] 0,3 o7/00|04|03|02|00|06|00|00|03|01|00|09]|00]|001]0,8]0,0
% taile 37 | 00 | OO | 10 | 06 | 05 | 84 26 | 89 | 18 | 94 | 70 | 08 | 24 | 01 | 03 | 84 | 48 | 00 | 65 | 03 | 05 | 59 | 09
3 d |D
= N [30 | 30|30 |3 |30 |30 |30 |30 |3 |3 |30 |30]|30|3 |3 |3 |30]|30|3|3|30]|30]|30]3]|30] 30
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- rela
a tion
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a 2- o0(000300(|00]|02]|00]|0,0] 0,7 o1)07|00|00|08|00|01|03|00|00|06|00|00|03]|00]0,0
g taile | 01 24 33 00 21 96 00 00 26 78 64 01 00 82 00 27 33 00 00 59 00 60 90 01 00
4 d)
5 N 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
3 X Pea

47, |rso |.56|.39|.55/.44|.68|01|53|01|03|02| , |.36|57|.49|.55]|.38|.66|01/.68|02|.45|02]|.49|02|02]| .68
?1 n & 8 6 29 | 5 91 | 16 | 53 2 2 0 6 83 | 6 08 1 80 30 | 93
=2 Cor | =r
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s = —
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tion
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g Sig.
3 (2- o0|00|00|00|04|00|03]|00]|01 oo0|00|00|00O0|0OO0O|0O0|03|00|02|]00|01]|]00|02]0,1]0,0
g taile 29 | 01 | 14 | 00O | 98 | 02 | 11 | 89 | 78 49 | 01 | 06 | 02 | 38| 00 | 34 | 00| 70 | 12 | 34 | 06 | 21 | 17 | 0O
v d | o
1 N |80 |30 | 30 | 30| 30| 30|30 30|30 30|30 ) 30| 30|30 | 30|30 30|30 30| 30| 30| 30]|30) 30| 30] 30
= Pea g
3 rso
g X - - - - -
= n 02(02|00|02]|.49|00|02]|01]|00] .36 00| .54 | 57 | 0,0 .52 0,2 | 0,2 .60 | 0,2 | .38
91 3,0 y y y ’ i y y ' ' b 1 y e i y 0,0 % | 0,0 ' ' 0,0 | 0,0 o ' :
22 i}crer1 §_7 83 | 39 | 65 | 97 | 9 00 | 85 | 54 | 57 2 69 65 03 74 32 | 45 07 | 06 34 5
q tion |
; Sig. | C
qa (2- %‘57 0o1(02|07|01|00(|10|01]|04]0,7]0,0 o7|00|00|07|09|00|06|02|01|09|09]|00]0,2]0,0
_ﬁ taile 30 | 03 | 34 | 11 | 05 | 00 | 27 | 18 | 64 | 49 17 | 02 | 01 | 32 | 8 | 03 | 97 | 18 | 92 | 70 | 74 | 00 | 13 | 35
E d |
G N §O 30 | 30 | 30| 30 | 30| 30|30 |30 |30 |30 |30 |3 |30|30|30|30(30|30|330|30|30|3]|30]|30] 3
3 Pea | =
e
d rso | @ )
5>1( n || 47|02 .53 (.8 |01|.73|02|01|.56.57]00| , |.57|02|.67 .60, | 74|40 |00 |.67 .57 |00 | .69 | .76
d 3 Cor | 8- 6 37 5 0 70 5 97 61 8 2 69 2 55 5 8 7’9 2 4 85 5 2 89 0 2
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S tion | <
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4 Pea
§X rso
g | n |47|.65|02.53|54|.46|03|.38|02|.63|.49|.54| 57| , |.43|.58|.39|.39.38|.74 |02 68 |.36| 46 | .43 | .78
%4 Cor | 7 3 39 5 9 9 57 9 08 2 2 7 2 9 0 6 3 9 6 25 0 4 8 4 0
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e (2- |00|00|02|00|00|00|00|O00|O02|00|00]00]00 o0|00|00|00|00|00|02|00]|00]|00]00]0,0
g taile | 08 00 04 02 02 09 53 33 70 00 06 02 01 15 01 30 32 33 00 31 00 48 09 17 00
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g1 n 02| .58 |00 |.61|.5201|01|.47]| . |.55|.5702]|.43| , |00|.47 03 |01|01]|.50| |43 |.41|02| 52
15 Cor 42 9 00 1 0 59 71 4 2’8 2 1 55 9 71 4 51 71 | 86 3 1‘8 9 8 61 9
S rela | —
g tion | _

d Sig. | —-
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a (- |91|/01|00|20|00|00|04|03|00|08]00]00]|01]0,0 o7|00|00|03|03|00|09|00]|00]|01]0,0
] taile 58 97 | 01 | OO | OO | O3 | 01 | 66 | 08B | 82 | 02 | 01 | 73 | 15 07 | 08 | 57 | 66 | 25 | O5 | 25 | 15 | 21 | 63 | 03
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3 N gO 30 | 30 | 30 |3 |3 |3 |3 |3 |3|30)|30|3|30|3|30)|30(|3|30|330 |30 |30 |30 ]|3]|3,]a3
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9)1( n |9 |.7200|.70 43| 02| 56|53 ,|63(.38|00|.67|58|00| , |.41|00].61)03| ., |.76|.38|01| .48 | 67
G Cor 0 33 | 2 6 86 | 1 8 ¢ 4 0 65 | 5 71 5 50 | 6 30 ; 4 0 78
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a

g (2- |90 |00|08|00|00|01|00|00]|06|00|00|07]|00]|00]0,7 00|07 |00|00|03|00]|00]|03]0,0]0,0
4 taile ﬁb 00 | 62 | OO0 | 16 | 26 | 01 | 02 | 24 | 00O | 38 | 32 | 00O | O1 | O7 23 | 94 | 00 | 74 | 48 | 00 | 38 | 47 | 07 | OO
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'ﬁ (2- |o0|00|0OO0O|00O0|00|01|00|02|00|01|00|09]|00]|00]{00]0O0,0 0200(00|0000|00]|00]|O00]O0,0
E taile | 01 23 01 | 08 00 84 | 01 73 01 27 00 | 86 00 | 30 | 08 23 68 | 00 67 07 23 00 | 41 63 | 00
3 d)

g N 30 | 30 | 30 30 | 30 30 | 30 | 30 30 | 30 30 | 30 30 | 30 | 30 30 | 30 30 | 30 | 30 30 30 30 30 30 | 30
E Pea
G rso ) _ i

ﬂ>1< n | gq|4[03/00/02]|49|01|03]|52/0L0L|.52|,5(3]03[00]|02]| , |,5|43|56|01|02]|.67]|0L].45
3 Cor ’ 9 08 | 74 | 39 | 5 48 | 17 | 3 83 | 83 | 4 ; 3 51 | 50 | 09 y 4 0 33 |88 | 7 92 7
38 10 79 93
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& (2- 0500|0006 |02|00|04|00|00|0303|00|06]|00]|00]0,7]0,2 o6 |00|00|04(01,00]03]|0,0
taile 8 13 | 98 | 98 | 04 | 05 | 36 | 88 | 03 | 33 | 34 | 03 | 78 | 32 | 57 | 94 | 68 25 |17 (| 01 | 85 | 23 | 00 | 11 | 11
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9 rso
q - - -
'E)l( n 91 03/01| 69| .63 00| .76 | .38 |01 | .65 .68 0.0 741 .38 | 01| .61 | .62 0.0 1 03]02]| .61 | .58 0.0 A7 .70
a Cor | @ 04 | 75 | 4 5 06 | 4 3 65 | 2 6 ' 2 9 71 | 6 8 ' 33 | 63 | 6 7 y 2 7
39 —_ 74 93 03
] rela | oy
a tion | _
- Sig. | 2.
d (- |0|/01|03|00|00|09|00|00|03|00|00|O06]|00|00]|03]|00]|00]|0,6 00|01|00|00|09]|00]0,0
3 taile | #0 | 03 | 55 | OO | OO | 75 | OO | 37 | 84 | OO | OO | 97 | OO | 33 | 66 | OO | OO | 25 72 | 60 | OO | 01 | 87 | 08 | 0O
E d |~
a N i@ 30 | 30 | 30 |3 |30 |3 |3 |3 |3(|3)|30|3|30|3d|30)|30(|30)|30|330|30 |30 |30 ]|3]|30,]a3
q Pea | =
7 rso | D
é)z( n |9 |.43(01|.37|46|02|02|01|02/.62(02|02|.40|.74|01|03|03].43(03| , |47|.75| 53| .40 | .39 | .64
g 0 Cor | 4 8 01 7 1 95 | 26 | 65 | 71 | 8 08 | 32 4 86 | 30 | 39 4 33 0 4
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a taile | 31 16 95 | 40 10 14 | 29 | 84 | 48 | 00 70 18 27 00 25 74 67 17 72 08 | 00 03 29 31 00
= d)
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'ﬁ 1 Cor | 80 13 0 7'9 9 02 58 | 00 8 84 1 45 85 | 25 3 7’7 9 0 63 7 89 4 2 26 0
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E tion
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] (2- |o6|05|00|06|00|01|04|210|00|06|00|01|06|02|00|03]|00(00]|01]0,0 06 |00|00]|05]00
a taile | 73 | 53 | 01 | 78 | 07 | O5 | 04 | OO | OO | 59 | 12 | 92 | 57 | 31 | 05 | 48 | O7 | 01 | 60 | 08 41 | 01 | 20 | 08 | 11
< d)
N |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 | 30|30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 |30 | 30| 30| 30
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n 9 | .62 63| .43 |01 | .49 | 0,3 .78 | 0,2 .67 | .68 76 |1 .41]01| 61| .75 0,0 58 | 01| .54 | .69
Dg Cor @ 0" %’8 “le | 97| 17| o4 %’g 3% | 80 %’? 0 %g 5 [33]6° |4 |8 | L |0 | 780 |0
: rela | IC
i .

tion | @
3 Sig. | &~
(s
g (2- |lo0 | 00|07|00|00|02|00|01]|09|00|01|]09|00|00|09|00]|00|04]|00]|00]0,6 0003|001 0,0
'g taile -go 00 94 00 16 98 06 03 65 00 34 70 00 00 25 00 23 85 00 00 41 01 47 02 00
= d |~
5 N %O 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
3 Pea | 2
n —
g rso | — ]
15| n | %6 | 39|03 03|68|02|5300|.5|03|.49|,,|57|36]|43|38.80|02]|58|53|56|58|, |03]|50]|.72
§3 Cor & 8 44 57 4 42 5 92 1 47 2 0,6 2 4 9 0 1 88 7 1 4 0 49 5 7
2 rela | —
a .
ke tion | ==
E (2- o|jo0(00|00|00(0212|00|0O6|00|00|0OO|09|00|00|00|00O0|00]|]01|00]|00]0,01{DO00 0,0 | 0,0 | 0,0
‘g taile 1 29 63 53 00 97 02 27 03 60 06 74 01 48 15 38 00 23 01 03 01 01 59 04 00
= d) -
'cg N %0 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30 30
g Pea | M
F e
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a Pea
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82| n | 49|02, |02(63]00|59|03|00]|57|02|02|.69|43|02|48|03|01|.47]|39|01|54[50]|01| |61
o Cor 1 03 ' 98 4 55 6 07 34 1 93 34 0 4 61 5 44 92 2 4 26 0 5 70 8
f e rela 33
= tion
_? Sig. |0 |02|04|01|00)|07)|00|]00|08|00|01}02|00(00]|]0212|00|00|03|00|00(|05]00]|00]0,3 0,0
e (2- ﬁﬁ 82 84 10 00 74 01 99 59 01 17 13 00 17 63 07 63 11 08 31 08 02 04 69 00
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b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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© Brak cipta mililik AR ila u D State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
o
>

“ Hak<€ipta Dilindungi Undang-Undang
_u__._,.MW il Di_mqm_,_@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
ﬁf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
1) _ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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il Di_mqmsm mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Hak<€ipta Dilindungi Unda m m_w m
il Dimqm:@ cantumkan dan menyebutkan sumber:

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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..u__._a.l il; Dimqm:@ me T ST _r_qmn_w tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/en_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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" df s Dimqm:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

UIN SUSKA RIAU
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SeTT crqmn g% s ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

I ‘_ D._._.vqmsm 3@
AW.., hﬂf m_um:@c:vm::m:<mc:ﬁcxwmvmzﬁ_:@m:um:a_a_xm:_um:m_:.m:Um:c__mm:mem__B_m:ﬁm3<cm::m:_m_uo_‘m:_um:c_am:x::xmﬁmcz:_mcm:mcmfBmmm_m:
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

UIN SUSKA RIAU
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UIN SUSKA RIAU

LEMBARAN DISPOSISI

if Kasim Riau

PARAN 12

1. _uihmﬂm:@ y o .
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

L Lal lpa LCl U a LI'c VoIl - U 1



150

o5

-‘ "
= c
" hl.

By

UIN SUSKA RIAU

SURAT PRARISET

ak c

Hak<€ipta Di

1. Dﬂwﬂm:@ = :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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ACC PERBAIKAN UJIAN PROPOSAL
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© HEak ci if Kasim Riau
o
:m_ﬂwmuﬁm Dili
_u.u__.-..l 1. Difarang m ;
m... .n." a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
|n/_.w_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



152

PENGESAHAN PERBAIKAN UJIAN PROPOSAL

o)
—
Z
< : . o

© HEak cif arif Kasim Riau
o
A\ :mww_unm Dili
..‘-cm-' ;_.g._.Wﬂm_n_Qa‘ QULUID Sedyidil didU selul U d LU dliJd 21 ILd U dil ud 1 IYEUJULRG uiniuer.
m... .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I“/_.Wh_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



153

o5

-‘ "
= c
" hl.

By
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SURAT RISET

if Kasim Riau

®
EMPEEAN 16
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1. Dﬂwqm:@ mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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SURAT REKOMENDASI

PEMERINTAH PROVINSI RIAU
DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
Gedung Menara Lancang Kuning Lantai | dan || Komp. Kantor Gubemur Riau
JI. Jend. Sudirman No. 460 Telp. (0761) 39064 Fax. (0761) 39117PEKANBARU

Email : dpmptsp @riau.go.id

Permohonan  Riset

REKOMENDASI
Nomor : S0¥DPMPTSP/NON IZIN-RISET/62303
TENTANG

PELAKSANAAN KEGIATAN RISET/PRA RISET
DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRIPSI

1.04.02,01
Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca Surat

dan : Dekan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau, Nomor

Un.04/F.IVPP.009/1288/2024 Tanggal 24 Januari 2024, dengan inl memberikan rekomendasi kepada:

O MsWN -

. Nama :  NOVA ERLIANI
. NIM/KTP : 12010324233
. Program Studi :  MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM
Jenjang - |
. Alamat :  PEKANBARU
. Judul Penelitian . PENGARUH KUALITAS LAYANAN SEKOLAH TERHADAP KEPUASAN PESERTA
DIDIK DI SEKOLAH MENENGAH ATAS NEGERI 12 PEKANBARU
. Lokas| Penelitian SMA N 12 PEKANBARU

Dengan ketentuan sebagai berikut:

1. Tidak melakukan kegiatan yang menyimpang darl ketentuan yang telah ditetapkan.

2. Pelaksanaan Kegiatan Penelitan dan Pengumpulan Data ini berlangsung selama 6 (enam) bulan terhitung mulal
tangaal rekamendasi In| diterbitkan.

3. Kepada pihak yang terkait diharapkan dapat memberikan kemudahan serta membantu kelancaran kegiatan
Penalitian dan Pengumpulan Data dimaksud.

Demikian rekomendasi inl dibuat untuk dipergunakan seperiunya.

Tembusan :
Disampaikan Kepada Yth :

1. Kepala Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinsi Riau di Pekanbaru
2. Kaepala Dinas Pendidikan Provinsi Riau dl Pekanbaru

3. Dekan Fakultas Tarblyah dan Keguruan UIN Suska Riau di Pekanbaru
4. Yang Bersangkutan

nery wrsey ju

Dibuat di . Pekanbaru
Pada Tanggal : 26 Januari 2024

Ditandatangani Secara Elektronik Melaul :
S— Sintom Informasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL)

DP | DiNAS PENANAMAN MODAL DAN
PTSP | PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
PROVINS! RIAU
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© Hak c Kasim Riau
o
A\ :mrw:unm Di
u_c..l 1. Difarang . < :
m... .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I“/eh b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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PERPANJANGAN PEMBIMBING SKRIPSI

f Kasim Riau

®
EMPEEAN 19

-~

(@]

A\ Hak<«ipta Di
..uh_._m.l ._.Ui.mwﬂm_._m K a anpa mencaniumean dan menyeputkan sumpe

m... .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I“/eh_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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© Bak cipt f Kasim Riau
o
:m_ﬂwmuﬁm Dilind
_u.u__.-..l 1. Difarang men :
m... .n." a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
|n/_.w_n b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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