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ABSTRAK

Saida Rifda Barokah (D93216090),Hubungan Kualitas Layanan
Administrasi Pendidikan Di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro, Program
Studi Manajemen Pendidikan Islam Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, Universitas
Islam Negeri Sunan Ampel Surabaya, Dosen Pembimbing I, Prof. Dr. H. Imam
Bawani, MA dan Dosen Pembimbing Il, Nur Fitriatin, S. Ag, M. Ed

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan
administrasi pendidikan, kepuasan pelanggan terhadap layanan administrasi
pendidikan, dan hubungan kualitas layanan administrasi pendidikan dengan
kepuasan pelanggan.

Penelitian ini bertempat di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro,
penelitian ini merupakan penelitian jenis kuantitatif, yang mana pengumpulan
data menggunakan metode observasi, wawancara, dan Kkuisioner. Dan untuk
mengetahui hasil penelitian atau untuk mengetahui tingkat kualitas layanan,
kepuasan pelanggan dan hubungan kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan,
peneliti menggunakan aplikasi IBM SPSS statistic 23 untuk mengetahui kerolasi
antar dua variabel tersebut. Penelitian ini mengambil 10% responden dari seluruh
jumlah pelanggan (wali murid). Jumlah seluruh pelanggan 374 wali murid, dan 37
wali murid sebagai responden.

Hasil analisis data yang menggunakan korelasi product moment
menunjukkan bahwa penelitian yang dilakukan oleh peneliti pada seluruh
pwlanggan berjumlah 37 wali murid di SDIT Nurul Huda memperoleh nilai
sebesar 0,446 dengan signifikasi 0,000 > 0,05. Artinya hubungan antara kualitas
layanan administrasi pendidikan dengan kepuasan pelanggan cukup kuat.

Kata kunci : kualitas layanan administrasi pendidikan, kepuasan pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pendidikan memiliki peran yang sangat penting dalam upaya
pembangunan suatu bangsa yang lebih maju. Dengan adanya
perkembangan teknologi yang semakin maju, pola pikir manusia yang
semakin berkembang, dan perubahan-perubahan yang lainnya. Maka dunia
pendidikan diharapkan mampu berkembang sesuai dengan perkembangan,
sehingga sekolah mampu berkembang dengan memanfaatkan teknologi
dan perkembangan yang ada. Seperti halnya pelayanan, proses
pembelajaran, pengembangan program-program dan Yyang lainnya.
Sekolah harus memiliki layanan yang berkualitas dan baik, layanan yang
mampu memberi apa yang dibutuhkan oleh pelanggan, layanan yang
mampu membantu pelanggan dalam menyelesaikan masalah administrasi
pendidikan, dan layanan yang mampu memenuhi keinginanan dan
kebutuhan pelanggan.

Sesuai dengan Permendikbud No. 6 Tahun 2019 tentang Pedoman
Organisasi dan Tata Kerja Satuan Dasar dan Menengah, bahwa satuan
pendidikan dasar dan menengah sebagai unit organisasi yang memberikan

layanan pendidikan di masyarakat yang membutuhkan susunan organisasi



dan tata kerja yang efektif dan efisien." Dalam mencapai tujuan yang
efektif dan efisien, sekolah dapat menerapkan fungsi menejemen, yaitu
planning, organizing, actuating, dan controlling. Dengan begitu sekolah
mampu memberikan layanan yang berkualitas sehingga pelanggan akan
merasa puas dalam merima pelayanan.

Kualitas layanan merupakan standar proses yang harus
dilaksanakan dalam sebuah kegiatan layanan untuk memenui kebutuhan
pelanggan. Baik buruknya suatu kualitas layanan tergantung kemampuan
layanan sekolah dalam memenuhi kebutuhan pelanggan secara konsisten.
Kualitas layanan fokus pada upaya atau usaha pemenuhan kebutuhan
pelanggan serta ketapatan dalam penyampaian untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan.” Kualitas layanan dapat dilihat dari penilaian pelanggan,
apabila layanan yang diberikan dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan, maka pelanggan akan memberikan nilai positif dan dapat
merasa puas atas layanan yang diberikan, dengan begitu layanan dapat
dikatakan layanan yang berkualitas.

Banyak sekolah yang memiliki cara pelayanan yang baik dalam
rangka meningkatkan mutu sekolah, sehingga banyak masyarakat yang
berminat untuk menyekolahkan putra-putrinya di sekolah tersebut. Sama
halnya SDIT Nurul Huda Padangan, yang juga memiliki layanan yang
tersendiri untuk diberikan kepada pelanggan pendidikan. Sekolah Dasar

Islam Terpadu (SDIT) Nurul Huda Padangan Bojonegoro, sebuah sekolah

! Peraturan Mentri Pendidikan Dan Budaya No. 6 Tahun 2019, tantang Pedoman Organisasi Dan
Tata Kerja Satuan Pendidikan Dasar dan Menengah
2 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa (Yogyakarta; Andi Offset, 2012), 157



swasta yang berada di Kecamatan Padangan Kabupaten Bojonegoro.
Sekolah ini termasuk salah satu sekolah yang sangat diminati oleh
masyarakat disana. Sekolah ini berada dibawah naungan yayasan pondok
pesantren Al-Hadi Padangan Bojonegoro. Sekolah ini berbasis islam,
namun bukan berarti sekolah ini tidak mengajarkan mata pelajaran umum
seperti sekolah umum yang lainnya. Penyampaian materi atau pelajaran
kepada peserta didik yang bisa dikreteriakan baik ataupun cukup,
pendampingan dan pembimbingan bapak ibu guru terhadap peserta didik
yang sangat baik, dan bapak ibu guru yang mampu menjaga komunikasi
yang baik terhadap wali murid. Sekolah ini telah meraih beberapa prestasi,
SDIT telah meraih juara dalam lomba PILDACIL di tingkat Kecamatan
maupun Kabupaten, memenangkan lomba Cerdas Cermat di tingkat
Kecamatan, memenangkan Lomba JAMBORE 2018 tingkat Kecamatan
dan tidak hanya itu, Siswa-siswinya pun di madrasah juga diajarkan untuk
hafalan Al-qur’an.’

SDIT tidak hanya memiliki prestasi yang baik saja, melainkan
memiliki sarana prasarana yang memadai dan pelayanan yang baik. Sarana
prasarana yang dimiliki SDIT yaitu ruang kelas yang sesuai dengan jumlah
peserta didik, ruang guru dan tenaga pendidik yang cukup, perpustakaan
dan buku-buku yang hampir memenuhi yang dibutuhkan oleh peserta
didik, lapangan yang cukup untuk pembelajaran diluar kelas, dan gedung

sekolah yang telah memadai.

¥ Wawancara dengan M. Yusep selaku Guru dan Tenaga Kependidikan SDIT Nurul Huda
Padangan Bojonegoro. (Secara Langsung), Pada tanggal 19 Juli 2019



Sekolah ini memiliki layanan yang baik dalam penerapannya,
walaupun mereka masih banyak menggunakan cara yang manual dalam
penginformasian kepada wali murid, karena wali murid sendiri yang
minim dalam ekonomi maupun pengetahuan IT, akan tetapi pihak sekolah
berusaha keras dalam penyampaian informasi maupun segala sesuatu yang
dibutuhkan oleh wali murid. Salah satunya selalu mengadakan pertemuan
wali murid, dan pendampingan, dengan begitu wali murid yang minim
ekonomi dan pengetahuan IT dapat menerima dan memahami segala
informasi yang dibutuhkan, kemajuan peserta didik, program serta
kegiatan-kegitan sekolah.

Sehingga wali murid merasa apa yang dibutuhkan telah terpenuhi
dan merasa puas. Tidak hanya wali murid, peserta didik pun juga merasa
terpenuhi kebutuhannya. Dilain sisi hal-hal tersebut menarik masyarakat
yang lainnya untuk menyekolahkan putra-putrinya di SDIT Nurul Huda.”

Pada penelitian sebelumnya juga sudah banyak membahas tentang
pelayanan, akan tetapi penelitian terdahulu hanya membahas pelayanan
administrasi kepegawaian, kesiswaan dan sistem adminitrasi. Maka
dengan begitu peneliti melakukan penelitian tentang kualitas layanan yang
berjudul “Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Dengan

Kepuasan Pelanggan di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro”.

* Wawancara dengan Ibu Ulfa selaku Kepala SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro. (Secara
Langsung), pada tanggal 02 November 2019



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tentang Hubungan Kualitas Layanan

Administrasi Pendidikan Dengan Kepuasan Pelanggan, maka peneliti

merumuskan fokus masalah sebagai berikut :

1.

3.

Bagaimana Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan di SDIT Nurul
Huda Padangan Bojonegoro ?

Bagaimana Kepuasan Pelanggan di SDIT Nurul Huda Padangan
Bojonegoro ?

Sejauh mana Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan
Dengan Kepuasan Pelanggandi SDIT Nurul Huda Padangan

Bojonegoro ?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan fokus masalah di atas, penelitian ini bertujuan :

1.

Untuk mengetahui Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan di SDIT
Nurul Huda Padangan Bojonegoro.

Untuk mengetahui Kepuasan Pelanggan di SDIT Nurul Huda
Padangan Bojonegoro.

Untuk mengetahui sejauh mana Hubungan Kualitas Layanan
Administrasi Pendidikan Dengan Kepuasan Pelanggan di SDIT Nurul

Huda Padangan Bojonegoro.



D. Manfaat Penelitian

1. Teoritis
Peneliti berharap pada penelitian ini dapat bermanfaat bagi orang yang
membaca ataupun peneliti sendiri. Harapannya semoga penelitian
dapat menambah ilmu, pengetahuan, pengalaman, ataupun wawasan
terkait meningkatkan layanan administrasi di sebuah lembaga
pendidikan. Apalagi dalam era globalisasi yang meningkat dan
teknologi yang semakin maju seperti saat ini.

2. Praktis
Peneliti berharap agar penelitian bisa dijadikan rujukan, referensi bagi
penelitian yang akan datang, atau peneliti yang lainnya. Peneliti juga
berharap, semoga penelitian ini dapat dijadikan bahan evaluasi atau
masukan untuk sekolah atau lembaga pendidikan. Sehingga mereka
mengetahui bagaimana cara dalam meningkatkan kepuasan pelanggan

atas layanan administrasi yang diberikan oleh pihak sekolah.

E. Keaslian Penelitian

Peneliti sebelum membuat penelitian ini, peneliti mencari beberapa
penelitian terdahulu yang membahas ataupun menjelaskan tentang kualitas
layanan administrasi dan kepuasan pelanggan sebagai tambahan bahan
penelitian. Namun, peneliti tidak menemukan penelitian yang

menghubungkan kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan. Dengan



demikian, peniliti menyusun judul ini, dan berikut ini adalah penelitian-

penelitian terdahulu :

1. Dalam karya tulis Nia Tur Rohma yang berjudul, “Hubungan Kualitas
Layanan Administrasi Kesiswaan Dengan Kepuasan Peserta Didik di
SMA Negeril Gedangan Sidoarjo”. Hasil penelitian hubungan
kualitas layanan administrasi kesiswaan terhadap kepuasan peserta
didik di SMA Negeri 1 Gedangan Sidoarjo berkategori sedang atau
cukup. Adapun fokus penelitian ini adalah kualitas layanan,
administrasi kesiswaan dan kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1
Gedangan Sidoarjo. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.

2. Dalam karya tulis Erik Kuswanto yang berjudul, “Kualitas Pelayanan
Akademik Terhadap Kepuasan Mahasiswa Jurusan Kependidikan
Islam Fakultas Tarbiyah IAIN Sunan Ampel Surabaya Tahun
2008/2009”. Hasil penelitian kualitas kinerja dan pelayanan yang
dirasakan oleh mahasiswa pada umumnya terlihat buruk, sehingga
mengecewakan atau belum memuaskan. Adapun fokus penelitian ini
adalah kualitas layanan akademik dan kepuasan mahasiswa jurusan
kependidikan islam fakultas tarbiyah IAIN Sunan Ampel tahun
2008/2009. Dan penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif
dan penelitian verifikasi,sedangkan penelitian ini menggunakan jenis
penelitian kuantitatif.

3. Dalam karya penulisan Nidya Achada Fauzyah yang berjudul,

“Hubungan Kualitas Pelayanan Akademik Dan Admnistrasi dengan



Kepuasan Mahasiswa Jurusan Manejemen di Universitas Ma arif
Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo”. Hasil penelitian kualitas
layanan akademik dan administratif di Universitas Ma’arif Hasyim
Latif Sepanjang Sidoarjo menunjukkan yang dilakukan staf telah baik.
Adapun fokus penelitian ini adalah kualitas pelayanan akademik dan
administrasi, dan kepuasan mahasiswa jurusan menejemen di
Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman Sidoarjo. Dan
penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatf.

Sebelum penelitian ini dilakukan oleh peneliti, penelitian yang
disusun oleh peneliti saat ini, belum ada atau belum pernah disusun.
Penelitian-penelitian sebelumnya sangat penting sebagai acuan peneliti
untuk melakukan penelitian yang rencanakan. Penelitian sebelumnya
memiliki perbedaan dan kesamaan antara penelitian ini dan penelitian
sebelumnya :

1. Kesamaan dalam penelitian: membahas tentang administrasi
yang ada di sekolah, membahas tentang layanan administrasi
sekolah, membahas tentang kepuasan pelanggan dan jenis
penilitian yang sama.

2. Perbedaan dalam penelitian: memiliki fokus yang berbeda pada

setiap penilitian, tempat penelitian yang berbeda.

F. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan yang disusun oleh peneliti terdiri dari lima bab,

yang mana peneliti memiliki maksud dan tujuan agar pembaca



mendapatkan gambaran terkait pembahasan pada penelitian ini. Berikut

adalah sistematika yang disusun oleh peneliti :

1. Bab I Pendahuluan, yang berisi gambaran dari keseluruhan penelitian,
yang terdiri dari Latar Belakang Masalah, Rumusan Masalah,
Tujuan Penelitian, Manfaat Peneliitan, Keasilan Penelitian, dan
Sistematika Penelitian.

2. Bab Il Kajian Pustaka, dalam bab ini membahas tentang landasan
teori tentang kualitas layanan administrasi pendidikan, landasan teori
kepuasan pelanggan, faktor-faktor yang mempenuhi kepuasan
pelanggan, pengukuran kepuasan pelanggan, dan yang terakhir
perumusan hipotesis.

3. Bab Il Metode Penelitian, pada bab ini peneliti menjelaskan variabel
dan definisi operasional, pendekatan dan jenis penelitian,
populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, validitas dan
reliabilitas dan yang terakhir analisis data.

4. Bab IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, pada bab ini peneliti
mejelaskan hasil penelitian yang berisi deskripsi subjek, deskripsi
reliablitas data, pembahasaan, dan analisis data.

5. Bab V Penutup, pada bab ini peneliti menjelaskan kesimpulan dan

saran serta daftar pustaka dan lampiran-lampiran.



BAB I1

KAJIAN PUSTAKA

A. Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan

1. Administrasi Pendidikan

Administrasi pendidikan menurut Hadari Nawawi, yaitu rangkaian
seluruh proses dalam pengendalian usaha Kkerjasama untuk mencapai
tujuan pendidikan yang secara sistematis, dan diselengarakan oleh
lembaga pendidkan formal.> Admisnitrasi pendidikan memiliki arti luas
yang bermakna, pengelolaan seluruh sistem yang saling berkaitan
disebuah pendidikan ataupun yang berkaitan dalam pendidikan.
Sedangkan dalam arti lain, yaitu segala sesuatu yang berkaitan dengan
tulis menulis, seperti administrasi yang berkaitan dengan pendaftaran atau
siswa baru, melengkapi buku administrasi, menyusun raport, menyusun
laporan keuangan dan administrasi yang lain.

Menurut Ngalim Purwanto dalam karya Daryanto, mengatakan
bahwa administrasi pendidikan merupakan segenap proses pengarahan dan
pengintegrasian segala sesuatu baik dari hal personal, spiritual, dan
material yang berhubungan dengan pencapaian tujuan pendidikan.®
Administrasi Pendidikan merupakan seluruh usaha memperdayaguna

secara baik dalam mencapai tujuan, guna sumber-sumber material dan

> Mulyono, Manajemen Administrasi Dan Organisasi Pendidikan, 52
® H. M. Daryanto, Administrasi Pendidikan, (Jakarta: PT. Rineka Cipta, 1998), 8

10
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personal yang tersedia dalam mencapai tujuan pendidikan. Administrasi
pendidikan ialah segenap usaha orang-orang yang terlibat didalam prosess
pencapaian tujuan pendidikan yang di integerasikan, dikoordinasikan
secara efektif, dan seluruh materi yang diperlukan dan yang telah
dimanfaatkan secara efisien.’

Dari definisi para ahli dapat disimpulkan bahwa administrasi
pendidikan merupakan seluruuh prosses kegiatan yang disusun,
direncanakan, dan dilaksanakan oleh sejumlah orang-orang dengan cara
memanfaatkan fasilitas yang tersedia, baik personal, material maupun

spiritual dalaam mencapai tujuan pendidikan secara efektif dan efisien.

2. Kualitas Layanan

Kualitas memiliki banyak makna dan definisi, hal ini dikarenakan
setiap orang antara satu dengan yang lainnya mengartikannya secara
berlainan atau berbeda. Beberapa definisi menurut para ahli akan
dijelaskan pengertian atau definisi apa itu kualitas. Kualiatas merupakan
karakteristik yang menyeluruh dari suatu pelayanan yang dapat
mempengaruhi pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau yang diminta oleh pelanggan.®

Sedangkan menurut American Society For Quality Control dalam
Purnama, Kualitas adalah kesesuaian produk dengan pelayanan yang

diharapkan oleh pelanggan dalam menerima produk tersebut tidak ada

” Ary H. Gunawan, Administrasi Sekolah, (Jakarta: Rineka Cipta, 1996), 1
® Philip Kottler, Manajemen Pemasaran; Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan
Pengendalian, (Jilid 1; Jakarta: Prenhallindo, 1997), 49
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kecacatan yang nantinya akan membuat pelanggan merasa kecewa atau
dirugikan.’ Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia, Kualitas didefinisikan
sebagai baik atau buruknya sesuatu.™

Sedangkan menurut Goetsh dan Davis, kualitas adalah suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan
lingkungan yang dapat memenuhi atau melebihi apa yang menjadi
harapan pelanggan.’ Menurut Lupiyoadi, kualitas merupakan perpaduan
antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran yang
dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan, karena pelangganlah
yang akan menentukan dan menilai seberapa jauh sifat dan karakteristik
tersebut akan memenuhi kebutuhannya.*?

Menurut Deming, kualitas merupakan apapun yang menjadi
kebutuhan dan keinginan pelanggan.'® Hal ini senada yang didefinisikan
oleh Crosby, bahwa kualitas merupakan bebas dari kecacatan,
kesempurnaan, dan kesesuaian terhadap persyaratan.'* Sedangkan menurut
Juran dan Gyma, kualitas adalah fitnes for used yaitu keadaan suatu jasa
yang mampu memberikan pelayanan yang sesuai dengan tujuan

pemakaiannya.’

% Nursya’bani Purnama, Manajemen Kualitas, Perspektif Global, (Cet. 1; Yogyakarta: Ekonsia,
2006), 9

19 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Ed. 4; Jakarta: PT.
Gramedia Pustaka Utama, 2008)

1 Fandy Tjiptono, Service Quality Stafication, (Ed. 4; Yogyakarta; Andi Offset, 2016), 115

12 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa Berbasis Kompentensi, (Ed. 3; Jakarta;
Salemba Empat, 2014), 63

3 Fandy Tjiptono, Prinsip-PrinsipTotal Quaity Service, (Yogyakarta; Andi Offset, 2005), 11-12
¥ Fandy Tjiptono, Prinsip-PrinsipTotal Quaity Service, (Yogyakarta; Andi Offset, 2005), 11-12
1> Fandy Tjiptono, Prinsip-PrinsipTotal Quaity Service, (Yogyakarta; Andi Offset, 2005), 11-12
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Menurut Garvin, terdapat lima perspektif dalam kualitas, namun
salah satunya bahwa kualitas dilihat tergantung kepada orang yang
menilainya, sehingga pelayanan atau produk yang memiliki nilai
memuaskan itu merupakan produk yang memiliki nilai kualitas yang
paling tinggi.*®

Dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan ukuran atau standar
yang diinginkan dan dibutuhkan oleh pelanggan dalam memenuhi harapan
pelanggan bahkan melebihi dari apa yang diinginkan oleh pelanggan.
Kualitas dapat dilihat dari tergantung pelanggan, apabila pelayanan yang
ditawarkan dapat memberikan nilai positif dan memuaskan, maka dapat
diakatakan bahwa layanan tersebut sangat berkualitas.

Pada dasarnya suatu sekolah mempromosikan produknya selalu
disertai dengan memberikan pelayanan, dengan adanya pelayanan sekolah
dapat memberikan gambaran dan informasi mengenai produknya sehingga
dapat menarik calon pelanggan, mengerti dan disertai memahami apa yang
menjadi keinginan dan kebutuhan pelanggan. Layanan merupakan tujuan
utama bagi suatu sekolah dalam menghasilkan kepuasan pelanggan serta
kenyamanan dan kesejahteraan pelanggan.

Istilah service setidaknya memiliki tiga kata yakni jasa, layanan, dan
service. Sebagai jasa, pelayanannya pada umumnya mencerminkan produk
yang tidak terwujud atau sektor industri yang lebih spesifik seperti

pendidikan. Pada hakikatnya layanan sebagai jasa yang bersifar tidak

1% Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta; Andi Offset, 2012), 143
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teraba (intangable) yang merupakan pemenuhan kebutuhan yang tidak
harus terikat kepada penjualan suatu produk atau pelayanan lainnya.

Sebagai layanan, layanan dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang
dilakukan oleh pihak tertentu kepada pihak lain. Misalnya pelayanan
pelanggan, yang mencangkup aktivitas menjawab pertanyaan mahasiswa,
menangani komplain atau masalah, memproses layanan, dan yang
lainnya.*” Sedangkan menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, layanan
adalah membantu, menyiapkan, atau mengurus apa yang sedang
diperlukan seseorang. *®

Layanan merupakan kegiatan ekonomi yang menciptakan dan serta
memberikan manfaat kepada mahasiswa pada waktu dan tempat tertentu
sebagai hasil tindakan yang bertujuan untuk menciptakan perubahan yang
diinginkan dari dalam diri sendiri maupun atas nama penerima jasa.™
Sedangkan menurut Kottler, layanan merupakan setiap tindakan atau
kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, yang
pada dasarnya tidak berwujud dan tidak dapat mengakibatkan bentuk
kepemilikan apapun.”® Gronroos mendefinisikan layanan sebagai suatu

aktivitas atau kegiatan yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi akibat

adanya interaksi antara pelanggan dengan karyawan atau hal-hal lain yang

7 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta; Andi, 2014), 17

'8 Departemen Pnedidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesian, (Ed. 4; Jakarta; PT.
Gramedia Pustaka Uatama,2008), 797

9L ovelock CH, Service Marketing; Second Edition, (Englewood Cliffs; New Jerseyy, Prentice
Hal Inc, 2002)

20 Philip Kottler, Manajemen Pemasaran; Analisis, Perencanaan, Implementasi, Dan
Pengendalian, Jilid 1, (Jakarta; Prenhallindo, 1997), 48
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telah disediakan oleh pemberi layanan yang dimaksud guna untuk
memecahkan atau menyelesaikan permasalahan pelanggan.?

Menurut Bharata, Layanan adalah suatu kegiatan atau urutan
kegiatan yang terjadi di dalam interaksi secara langsung antara satu orang
dengan orang lain dan sehingga menimbulkan kepuasan pelanggan.®

Sedangkan menurut Fandy, layanan merupakan suatu perbuatan
dimana seseorang atau suatu kelompok yang menawarkan kepada
kelompok atau orang lain yang pada dasarnya tidak berwujud fisik dan
tidak dapat diproduksi sehingga tidak menimbulkan rasa kepemilikan atas
sesuatu.?® Menurut Supranto, layanan adalah suatu kinerja penampilan,
tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada dimiliki,
serta dapat ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan agar dapat
mengkonsumsi layanan tersebut.?*

Berdasarkan beberapa definisi menurut para pakar ahli tentang
layanan, sehingga dapat disimpulkan layanan sebagai segala sesuatu usaha
atau aktivitas yang dilakukan oleh seseorang atau lembaga kepada pihak
lain dalam rangka mendapatkan kepuasan dalam hal pemenuhan
kebutuhan yang pada hakikatnya bersifat tidak berwujud dan tidak dapat

dimiliki oleh siapapun.

2! Drs. Daryanto Dan Drs. Ismanto Setyabudi, M. Pd, Konsumen Dan Pelayanan Prima, (Cet. 1;
Yogyakarta; Gava Media, 2014), 135
22 Atep Adya Bharata, Dasar-dasar Pelayanan Prima, (Jakarta; PT. Elex Media Komputindo,

2013)

2 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang; Bayumedia Publishing, 2006), 26
24J. Supranto, pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan Untuk enaikkan Pangsa Pasar, (Cet. 2;
Jakarta; PT. Rhineka Cipta, 2001), 228
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Berdasarkan definisi di atas, maka kualitas layanan adalah suatu
kegiatan yang memberi produk jasa berupa layanan dalam rangka
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan (wali murid). Maka dari itu,
kualitas layanan dapat dikatakan berkualitas apabila lembaga atau sekolah
memeberikan layanan yng mampu memenuhi atau melebihi kebutuhan
pelanggan. Dan kualitas layanan dapat dikatakan jelek, apabila pelanggan
memperoleh layanan yang lebih rendah atau tidak memenuhi kebutuhan
pelanggan.

Kualitas Layanan Pendidikan

Setiap sekolah memiliki cara tersendiri dalam memberikan layanan,
sehinggan dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan pendidikan.
dalam memberi layanan, sekolah diharuskan memperhatikan beberapa
faktor-faktor.?® Faktor-fator penunjang layanan berkualitas adalah sebagai
berikut®® ;

a. Moments of truth
Moments of truth, merupakan sebuah peristiwa pelanggan
bertemu dengan petugas layanan, baik yang bersifat human,
maupun non human (tempat parkir, sofa; lingkungan kantor,
dan sebagainya), yang mana dapat menimbulkan kesan positif
atau negatif mengenai kualitas layanan yang diterima oleh
pelaanggan. Misalnya, security yang bertemu dengan pelan

ggan, lalu menyapa dan tersenyum kepada pelanggan tersebut. Hal

% Budi Haryono, How To Manage Customer Voice, (Yogyakarta : Andi, 2013), 12
?® Jenu Widjaja Tandjung, Marketing Management, (Malang: Bayu media Publishing, 2004), 113-

116
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tersebut yang disebut dengan moments of truth, yang harus
dilakukan petugas untuk memberi kesan positif terhadap
pelanggan.
b. Cycle of service
Cycle of service, adalah urutan peristiwa pelanggan mulai dari
awal datang ke sekolah sampai selesai urusan atau menerima apa
yang telah dibutuhkan. Berdasarkan Cycle of service, seorang
pelanggan akan menberikan penilaian tentang layanan dari
lembaga tersebut secara keseluruhan sesuai dengan apa yang
diterima.
c. Mis customer loyalty
Program loyalitas pelangan yang dilakukan oleh petugas,
sebenarnya hal ini bertujuan agar biaya pelayanan menjadi
lebih murah, petugas memberikan keloyalan kepada pelanggan.
Layanan yang berorientasi tinggi kepada pelanggan akan
mendekatkan antara lembaga dengan pelanggan. Karena unsur manusiawi
yang diberikan mampu membangun hubungan yang harmonis
dalam komunikasi yang baik, tidak merugikan satu sama lain, dan
situasional.
Dan jika kita tarik dalam dunia pendidikan pada penelitian ini, yang
dimaksud pelanggan disini adalah wali murid. Karenan banyak
kemungkinan dalam sekolah tingkat dasar yang mengurusi administrasi

peserta didik adalah wali murid (orang tua). Dan jika sekolah tidak
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memberi unsur layanan kepada wali murid, maka sekolah tidak bisa
dinamakan sebuah lembaga yang bergerak dalam produk jasa atau
layanan.

Layanan memiliki dua faktor elemen pokok, yaitu faktor petugas
yang melayani, dan faktor komunikasi untuk melayani, agar yang
dilayani atau pelanggan mendapatkan apa yang dibutuhkan. Sehingga
pelanggan merasa puas atas layanan yang diterima. Apabila petugas
bersedia memberi layanan yang baik, pasti akan membuahkan hasil yang
baik juga terhadap sekolah. Dengan adanya kemauan untuk melayani,
petugas yang memiliki sikap bersedia memberi pelayanan (attitud) akan
menambahkan kemampuan pengetahuan dalam melayani (knowledge),
serta keterampilan melayani (skill) kepada pelanggan.®’

Dasar pelayanan tersebut digambarkan pada suatu diagram, maka

akan nampak seperti pada gambar berikut :

Pengetahuan Keterampilan
Pelayanan

Sikap
Gambar 1. Dasar Layanan
Dijelasakan pada gambar tersebut, inti dari pelayaan ada tiga,
pengetahuan, sikap dan keterampilan. Ketika petugas menjalan pelayanan

sesuai denga tiga hal tersebut, maka layanan bisa dikatanan berkualitas.

?7 Budy Haryono, How To Manage Customer Voice, 12-13
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Berikut dapat dijelaskan layanan yang diberikan terhadap pelanggan,

sebagai berikut ini?® :

Pertama, pengetahuan dalam memberi layanan terhadap pelanggan.
Yang mana memiliki maksud dan tujuan melayani, dengan

sopan santun, dan bertutur kata.

Kedua, keterampilan dalam memberi layanan kepada pelanggan:
dimulai dengan beberapa cara, yaitu saling berkomunikasi, bertanya-

jawab, dan saling menyapa.

Ketiga, sikap memberi layanan terhadap pelanggan : dimulai dari
penampilan yang sopan, etis, menarik, bersahabat, dan hati yang tulus

dalam melakukan pelayanan.?

Dari ketiga hal tersebut, maka lembaga juga perlu menunjang adanya
sarana prasarana, seperti meja kursi, telefon, alat tulis-menulis,
kertas memo, brosur, dan lingkungan kantor yang kondusif seperti
tempat yang nyaman dan sejuk. Maka lembaga wajib meningkatkan

kualitas dalam bidang pelayanan.

Oleh karena itu, dalam memberikan layanan kepada pelanggan,
maka diperlukan layanan exselen dan layanan prima untuk diberikan

kepada pelanggan, sebagai berikut™ :

%% |bid, 13
2 1bid, 13
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a) Layanan ekselen

Berdasarkan tulisan diatas, maka sekolah atau lembaga wajib
dan meningkatkan kualitas layanan terhadap pelanggan,
dari layanan yang standar, yang biasa biasa saja menjadi layanan
yang ekselen. Sebab layanan ekselen sepenuhnya bertujuan
agar pelanggan benar benar mendapatkan apa yang dibutuhkan,
sehingga pelanggan akan merasa puas terhadap layanan yang
diterima dari pihak sekolah.

Menurut Budi Haryono, bahwa layanan ekselen adalah
sebagai berikut :

1) Melayani dengan memuaskan pelanggan.

2) Memperlakukan pelanggan dengan orientasi “customer is

a king”.

3) Membuat pelanggan merasa dihargai.

4) Memberikan kesan profesional terhadap pelanggan.

5) Membangun citra lembaga dan citra diri.

6) Membangun hubungan berkelanjutan dengan planggan.

7) Melayani pelanggan secara cepat, benar, dan ramah.

8) Membuat pelanggan merasa aman dan nyaman selama

proses pelayanan.

9) Meningkatkan kesetiaan pelanggan.

10) Memahami bahasa pelanggan.

* |bid, 16-17



21

11) Mampu bersabar dan tidak emosional.

12) Mampu melayani keluhan pelanggan dengan tenang.

13) Menawarkan alternatif kepada pelanggan.

14) Mampu berkomunikasi secara aktif dengan pelanggan.

15) Mengembangkan kemajuan diri dan perusahaan.

Dalam menjalankan layanan ekselen, terdapat unsur-unsur pokok
layanan vyaitu :

Pertama, kecepatan layanan yang dibagi sebagai berikut : (a)
layanan yang baik, ramah, dan nyaman tidak ada artinya apabila
layanan yang diberikan sangat lambat. Layanan lambat dapat
mengecewakan pelanggan. (b) layanan dikatakan lambat, jika
lebih lama dari yang dijanjikan atau lebih lambat dari rat-rata
layanan yang diberikan oleh lembaga yang lain. (c) layanan
yang lambat terjadi,karena karyawan kurang terampil, mekani
sme kerja yang tidak jeelas, belum adanya kerja sama yang
baik antara karyawan, kesadaran layanan yang kurang dari
karyawan, dan peralatan kerja yang kurang mendukung. (d)
layanan yang cepat adalah layanan yang diinginkan oleh setiap
pelanggan dan akan memuaskan pelanggan, tetapi layanan cepat
juga harus yang benar. (e) layanan yang cepat dapat terbentuk,
jika dikerjakan oleh karyawan yang terampil, dengan mekanisme

kerja yang jelas dan didukung oleh sarana dan prasarana yang



22

cukup memadai. (f) layanan dikatakan cepat, jika lebih cepat dari
apa Yang diberikan oleh para pesaing atau lembaga yang lain.

Kedua, kenyamanan layanan dibagi sebagai berikut, yaitu (a)
kenyamanan dalam layanan, merupakan bagian dari produk yang
ditawarkan; (b) kenyamanan layanan dapat dirasakan pelanggan
dengan baik, entah itu didalam maupun luar gedung lembaga, dan
kenyamanan dapat dirasakan muali dari masuknya pelanggan ke
dalam gedung, hinggan keluar dari gedung.

Ketiga, keramahan layanan dibagi sebagai berikut, yaitu (a)
layanan yang benar, yang cepat, dan nyaman, tetapi jika sama
sekali tidak diikuti sikap ramah akan terasa hambar dan dingin,
dan pada akhirnya mengecewakan pelanggan. Padahal keramahan
pada suatu saat mampu mengobati kekecewaan pelanggan.
(b) keramahan seorang petugas akan terlihat dari cara bagaimana ia
berkomunikasi dengan pelanggan yang tercermin dalam
komunikasi verbal maupun non verbal. (c) keramahan layanan
harus diberikan dengan landasan tulus dan ikhlas, dengan begitu
pelanggan juga akan merasakan hal yang baik atas layanan yang
diberikan.

Keempat, kebenaran layanan dibagi sebagai berikut, yaitu
(@) layanan yang benar, adalah suatu layanan yang diinginkan

oleh setiap orang atau pelanggan, apalagi kebenaran itu menyangkut
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suatu hak dan kewajiban terkait keuangan pelanggan.® Maka
karyawan atau petugas harus meberikan pelayanan yang benar
terhadap pelanggan. (b) kebenaran didalam layanan dapat
dipengaruhi oleh kecermatan dan ketelitian petugas, ada tidaknya
kerja sama yang baik antar lembaga maupun antar karyawan,
dan tersedianya saranan pendukung.
Layanan Prima
Layanan prima menurut Suyetty dan Gita Kurniawan, dijelaskan
sebagai berikut®* :
1) Layanan prima mampu membuat pelangan merasa penting.
2) Layanan prima mampu melayani pelangan dengan ramabh,
tepat, dan cepat.
3) Layanan prima merupakan sebuah pelayanan yang
mengutamakan kepuasan pelangga.
4) Layanan prima mampu menempatkan pelanggan sebagai
mitra.
5) Layanan prima merupakan sebuah layanan optimal yang
menghasilkan kepuasan pelanggan pelayanan sekolah.
6) Layanan prima yang memilki kepedulian kepada pelangan
untuk memberikan rasa puas.
7) Layanan prima merupakan suatu upaya dalam memberikan

layanan terpadu untuk kepuasan pelanggan.

*! Ibid, 18-20

*? Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega Dan Pelanggan Untuk Tingkat SMK,
(Indonesia: Ghalian Indonesia Printing, 2005), 46
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Sedangkan unsur unsur layanan prima yang harus dilaksanakan
oleh setiap lembaga di seluruh Indonesia adalah sebagai berikut :

Pertama, yaitu kesederhanan. Kesederhanan yang memiliki
arti, bahwa prosedur atau tata cara layanan diselenggarkan
secara mudah, cepat, tidak berbelit-belit, mudah dipahami dan
mudah dilaksanakan oleh masyarakat sebagai pelanggan yang
meminta layanan dari petugas lembaga tersebut.

Kedua, kejelasan dan kepastian. Kriteria kejelasan dan
kepastian mengenai layanan prima dijelaskan sebagai berikut, yaitu
(a) prosedur dan tata cara pelayanan; (b) persyaratan layanan dan
teknis adminpstratif; (c) unit kerja atau pejabat yang berwenang dan
bertanggung jawab dalam memberikan pelayanan terhadap
pelanggan; (d) rincian biaya atau tarif layanann dan tata cara
pembayaran kepada pelanggan; (¢) jadwal waktu dalam pe
nyelesaian layanan kepada pelanggan.

Ketiga, keamanan. Keamanan memiliki arti, suatu proses
dan hasil sebuah layanan dapat memberikan rasa aman, nyaman, dan
kepastian kepada pelanggan. Petugas memberikan pelayanan yang
mempu membuat pelanggan merasa aman dan nyaman.

Keempat, keterbukaan. Keterbukaan memiliki arti, suatu
prosedur atau tata cara persyaratan, satuan kerja atau pejabat
penanggung jawab pemberi pelayanan, waktu penyelesaian

layanan, rincian biaya layanan, serta hal-hal lain yang
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berkaitan dengan proses layanan, wajib di informasikan secara
terbuka agar mudah diketahui dan dipahami oleh pelanggan, baik
diminta atau tidak oleh pelanggan.

Kelima, efektifitas. Efektifitas memiliki arti sebuah
persyaratan layanan yang hanya dibatasi hal-hal yang berkaitan
secara langsung dengan pencapaian sasaran layanan. Dengan tetap
mempertahankan keterpaduan antara persyaratan dengan produk
layanan, dengan demikian dapat dicegah adanya pengulangan
pemenuhan persyaratan, apabila kelengkapan mempersyaratkan
kelengkapan dari instansi terkait lainnya.

Keenam, ekonomis. Ekonomis mengandung arti pengenaan
biaya layanan yang harus ditetapkan secara wajar, dan
memperhatikan hal-hal sebagai berikut ini : (a) nilai produk jasa atau
layanan tidak menuntut biaya terlalu tinggi dan diluar kewajaran, (b)
kondisi dan kemampuan pelanggan untukmembayar, (c) ketentuan
peraturan perundang-undangan yang berlaku.

Ketujuh, keadilan yang merata. Keadilan yang merata
mengandung arti, jangkauan layanan harus di usahakan seluas
mungkin dengan distribusi yang merata dan diberlakukan secara adil
atau tidak pilih kasih bagi seluruh pelanggan.

Kedelapan, ketepatan waktu. Ketepatan waktu memiliki arti,

suatu layanaan yang dapat diselesaikan dalam waktu yang telah
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ditentukan, dan kesepakatan yang telah disepakati antara petugas dan

pelanggan.®

Prinsip layanan prima dilembaga pendidikan yang harus

diperhatikan oleh setiap petugas yang memberikan layanan, sebagai

berikut :

1)
2)
3)

4)

5)

6)

7)

8)

Petugas yang memberi pelayanan pelanggan.

Pelanggan yang diberi layanan oleh petugas.

Kebijakan yang dijadikan landasan pelayanan publik.
Peralatan atau sarana pelayanan yang canggih atau
memadai.

Resouces (sumber daya) yang dibutuhkan.

Kualitas layanan yang memuaskan pelanggan sesuai
dengan standar dan asas-asas kewirausahaan pelanggan.
Manajemen dan kepemimpinan serta organisasi layanan
pelanggan

Perilaku petugas dalam memberi layanan terhadap
pelanggan, diantaranya : (a) berpikir positif, (b) sikap
empati, (c) sikap asertif, (d) bicara konstruktif, (e)

mendengarkan aktif, (f) penolong dan pemikir.**

Perilaku-perilaku diatas dapat di implementasikan ke dalam

hal-hal berikut :

1) Menyapa dan memberi salam kepada pelanggan.

%3 Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47

** |bid, 48-49
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2) Ramah dan senyum manis kepada pelanggan.
3) Cepat dan tepat waktu dalam pelayanan.
4) Mendengarkan dengan sabar dan aktif.
5) Penampilan yang rapi dapat merasa bangga akan
penampilan.
6) Menjelaskan sejelas mungkin apa yang dilakukan.
7) Jangan lupa mengucapkan terimakasih kepada
pelanggan.
8) Perlakuan teman kerja dari unit kerja yang sama
atau unit Kkerja lain sebagai pelanggan.
9) Mengingat nama-nama pelanggan.®
Jadi, dari beberapa uaraian atau penjelasan diatas, peneliti
memutuskan untuk mengambil teori Suyety dan Gita dalam
penelitian ini. Yaitu melakukan layanan prima yang memiliki
unsur-unsur yang harus dilakukan oleh seluruh petugas dalam
melakukan pelayanan atau memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Unsur-unsur tersebut dimulai dari kesederhanaan,
kejelasan dan kepastian, keamanan, keterbukaan, -efektifitas,

ekonomis, keadilan yang merata, dan ketepatan waktu.

% Ibid, 49-50
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B. Kepuasan Pelanggan

1.

Pelanggan Pendidikan

Pendidikan telah didefinisikan sebagai penyedia jasa yang meliputi
biaya pendidikan, penilaian dan bimbingan bagi peserta didik,wali
murid, dan masyarakat.*® Tjiptono dan Diana berpendapat pelanggan
merupakan orang yang berinteraksi dengan lembaga setelah proses
menghasilkan produk (barang atau jasa). Sedangkan pihak-pihak yang
berinteraksi dengan lembaga sebelum tahap proses menghasilkan
produk disebut pemasok. Berdasarkan pandangan tradisional pelanggan
dan  pemasok merupakan entitas  eksternal.*”  Supriyanto
mengklarifikasikan pelanggan dalam bidang pendidikan adalah
pelanggan primer, pelanggan sekunder, dan pelanggan tersier.
Pelanggan primer adalah mereka yang langsung menerima jasa
pendidikan tersebut yaitu peserta didik. Pelanggan sekunder adalah
mereka yang mendukung pendidikan seperti orang tua (wali murid),
dan pemerintah. Pelanggan tersier adalah mereka yang secara tidak
langsung memiliki andil, tetapi memiliki peranan penting dalam
pendidikan (selaku pemegang kebijakan) seperti pegawai, dan

masyarakat.*®

% Supriyanto, Menejemen Kualitas, (Jakarta: PT.Gramedia Pustaka Utama, 1999), 25
*” Tjiptono dan Diana, Total Quality Management, (Yogyakarta: Penerbit Andi, 2003), 100

%8 |bid, 25
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Pelanggan-pelanggan Pendidikan ada empat pelanggan dalam

pendidikan, masing-masing memiliki kebutuhan yang berbeda-beda,

berikut pelanggan pendidikan :

1)

2)

3)

Siswa

Sekolah ada untuk siswa, tanpa orang yang bersedia untuk
menghadiri lembaga, maka tidak ada sekolah. Manfaat dari
lembaga pendidikan bahwa siswa menimba ilmu di lembaga
tersebut, sehingga mereka mengatur hidup mereka sendiri
ketika  meninggalkan lembaga pendidikan. Lembaga
pendidikan disiapkan untuk pelatihan dan pengambangan
karakter, agar di duania nyata mereka menjadi tangguh dan
ulet. Pengalaman kepemimpinan pendidikan dan menejemen
yang kurang baik, maka akan berpengaruh pada pembentukan
karakter siswa.

Pegawai

Setiap orang menjalankan bisnis yang berhasil akan tahu
pegawainya yang bersungguh-sungguh dan yang sebaliknya.
Pegawai salah satu pelanggan internal, dimana lembaga
pendidikan berusaha untuk membuat pelanggan merasa senang.
Dengan memberikan pengelolaan yang jelas dan terstruktur,
pelayanan yang baik dan berkualiatas.

Wali murid atau masyarakat
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Wali murid jelas memiliki kepentingan dalam hasil pendidikan
yang diberikan oleh lembaga pendidikan tersebut. Mereka yang
memiliki harapan yang besar terhadap sekolah agar anaknya
dapat menjadi orang yang sukses kedepannya. Berharap
sekolah mampu apa yang dibutuhkan dan yang diharapkan.
4) Pemerintah

Semua lembaga pendidikan memiliki tanggung jawab terhadap
pemerintah, karena pemerintah memiliki suatu badan untuk
memeriksa standar sekolah dan hasil pendidikan (produk) dari
lembaga tersebut yang telah ditawarkan kepada pelanggan
lainnya.

Sekarang Kkita dapat melihat, bahwa menyeimbangkan
kebutuhan palanggan adalah suatu proses yang sulit. Guru dan
pegawai yang memiliki tanggung jawab untuk memberikan
pendidikan yang harus bekerjasama dengan pegawai
administrasi dan menejemen agar fokus untuk menyenangkan
pelanggan. Setiap pelanggan memiliki pengalaman masing-
masing atas layanan yang diberikan. Dan didalam penelitian
ini, peneliti meneliti wali murid sebagai pelanggan pendidikan

di SDIT Nurul Huda Padangan.

2. PengertianuKepuasan Pelanggan
Satisfaction (kepuasan) merupakan kata yang berasal dari bahasa

latin, yaitu satis berarti “enough” atau cukup, dan “facere” yang
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berarti to do atau melaakukan. Jadi, produk jasa atau layanan yang

mampu mempuaskan pelanggan, adalah produk jasa atau layanan yang

sanggup memberikan sesuatu yang dicari atau yang dibutuhkan oleh
pelanggan sampai pada tingkat cukup bahkan melebihi.** Sedangkan
pengertian kepuasaan menurut para ahli adalah sebagai berikut :

a. Menurut Kottler, kepuasan merupakan perasaan seseorang
mengenai kesenangan, atau kekecewaan setelah membandingkan
penampilan produk jasa atau pelayanan yang telah diberikan oleh
pihak sekolah dengan harapan dan kebutuhan pelanggan.*°

b. Menurut Zeithaml dan Bitner, mengatakan kepuasan adalah suatu
respon atau anggapan pelanggan, mengenai proses pemenuhan
kebutuhan pelanggan. Kepuasan, merupkan penilaiaan mengenai
ciri atau keistimewan yang diberikan oleh pelanggan terhadap
sekolah atas layanan yang diterima. Produk jasa atau layanan, yang
menyediakan tingkat kesenangan pelayanan yang berhubungan
dalam memenuhi kebutuhan pelanggan.**

c. Menurut Richard F. Gerson, kepuasan pelanggan adalah persepsi
pelanggan bahwa harapaannya dana kebutuhannya merasa

terpenuhi atas pelayanan yang diberikan oleh pihak sekolah.*?

% Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2000), 2-
3

“0 philip Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi Dan Kontrol, Edisi
9, (Jakarta : PT. Prenhalindo, 2000), 36

* Valarie A. Zeithmal dan Mry Jo Bitner, Service Marketing : Integrating Customer Focus Across
The Firm, Second Edition Hill, (New York: Mcgraw, 2000), 75

2 Richard F. Gerson, Mengatur Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: Ppm, 2001), 3
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Jadi, dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan, bahwa
pengertian kepuaasan pelanggan (wali murid) adalah suatu anggapan
atau respon pelanggan (wali murid) setelah mendapatkan layanan dari
pihak sekolah, yang mana layanan telah memenuhi harapan dan

kebutuhan pelanggan.

3. Ciri-ciri Kepuasan

Menurut Kottler, ciri-ciri pelanggan yang merasa puas setelah

menerima layanan dari pihak sekolah, adalah sebagai berikut :

a. Loyal terhadap layanan
Pelanggan yang merasa puas atau kebutuhan yang dibutuhkan
merasa telah diberi, pelanggan akan cenderung lebih loyal. Dimana
mereka akan kembali pada lembaga yang sama.

b. Adanya komunikasi dari mulut kemulut yang bersifat positif
Berbicara satu sama lain (word of mouth communication) yang
bersifat positif, yaitu pelanggan merekomendasikan kepada
masyarakat, dan mengatakan hal-hal yang baik mengenai sekolah
ataupun pelayanannya. Dengan kata lain, pelanggan saling bertukar
informasi dengan pelanggan lembaga yang lain, bahwa lembaga
tersebut sangatlah baik ataupun berkualitas.

c. Lembaga menjadi sebuah pertimbangan apabila pelanggan akan

memilih lembaga yang lain. Saat pelanggan ingin menggunakan
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produk jasa atau layanan yang lain, maka lembaga akan

memberikan layanan yang lebih kepada pelanggan®

Susatyo Herlambang dalambukunya yang berjudul, “public

relations and customer service”, mengatakan bahwa kepuasan

pelanggan dapat dirasakan saat petugas memberi sebagai berikut :

a. Dapat memberi dan memenuhi kebutuhan-kebutuhan dasar
pelanggan.

b. Dapat memberi dan memenuhi harapan pelanggan, dengan cara
yang baik dan dapat membuat mereka nyaman dengan lembaga
tersebut.

c. Dapat memberikan yang lebih, dari apa yang telah diharapkan

oleh pelanggan.**

4. Faktor-faktor Penentu Kepuasan
Lupiyoadi mengatakan bahwa ada beberapa faktor utama yng harus
diperhatikan oleh lembaga atau sekola dalam menentukan tingkat
kepuasan pelanggan, diantaranya :
a. Kualitas produk : pelanggan (wali murid) akan merasa puas,
apabila hasil penilaian mereka menunjukkan bahwa produk jasa
atau layanan yang mereka berikan berkualitas, dan dapat

memenuhi kebutuhan pelanggan.

*% Philip Kottler dan Gary Armstrong, Dasar-dasar Pemasaran Edisi Keenam, Terjemahan
Wilhelmus Bakowaton, (Jakarta : Intermedia, 2000), 57

* Susyanto Herlembang,Public Relations And Customer Service, (Yogyakarta : Gosyen
Publishing, 2010), 81
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b. Kualitas layanan : pelanggan (wali murid) akan merasa puas,
apabila meraka mendapatkan produk jasa atau layanan yang baik,
dan sesuai dengan yang diharapkan dan dibutuhkan oleh
pelanggan.

c. Emosi : pelanggan (wali murid) akan memiliki rasa bangga dan
memiliki rasa yang yakin, jika pelanggan telah menggunakan
produk jasa layanan atau lemabaga yang memiliki tingkat sosial
yang baik antara petugas dengan pelanggan.

d. Harga : pelanggan (wali murid) akan memberi nilai yang lebih
terhadap layanan apabila layanan tersebut memiliki harga yang
cukup terjangkau atau murah, apalagi jika layanan tersebut
memiliki kualitas yang baik.

e. Biaya : pelanggan (wali murid) sangat senang bahkan akan
memberi niali yang baik terhadap sekolah atas layanan yang
diberikan, apabila pelanggan tidak perlu membuang-buang uang
atau waktu yang tidak diperlukan dalam proses pelayanan.

Dari beberapa penjelasan diatas, maka peneliti memutuskan
untuk mengambil teori Lupiyoadi dalam penelitian sebagai faktor-
faktor kepuasan pelanggan, yaitu kualitas produk, kualitas layanan,
emosi, harga, dan biaya.

C. Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Dengan

Kepuasan Pelanggan

** Lupiyoadi dan Rambat, Manajemen Pemasaran Jasa Teori Dan Praktik, Edisi I, (Jakarta :
Penerbit Salemba Empat, 2001), 67
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Dalam hal ini hubungan kualitas layanan administrasi pendidikan
dengan kepuasan pelanggan sangatlah erat. Dengan memberikan kualitas
layanan yang berkualitas kepada pelanggan, maka kepuasaan yang
dirasakan pelanggan juga tinggi.*® Namunn, sebaliknya jika kualitas
layanan rendah maka nilai kepuasan pelanggan akan rendah, pelanggan
akan merasa kecewa dan merasa kebutuhan yang dibutuhkan tidak
terpenuhi. Maka dari itu, peneliti akan menjelaskan unsur-unsur yang
berhubungan dengan pelanggan, sehingga pembaca akan lebih mudah
untuk memahami. Usur-unsur sebagai berikut :

1. Hubungan Unsur Kesederhanaan Dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut Suyety dan Gita Kurniawan, kesederhanaan adalah
bagaimana layanan tersebut di selenggaraakan secara mudah, tidak
berbelit-belit, tidak sulit untuk di mengerti, mudah dilakukan, dan
tanggap dalam memberikan setiap layanan kepada pelanggan.*’
Pelanggan akan merasa senang jika dia menerima layanan dengan
tanggap, dan tidak bertele-tele. Dalam penelitian yang dilakukan oleh
Nidya Achada Fauzyah, menjelaskan petugas yang tanggap dalam

memberi layanan akan berpengaruh positif dan signifikasikan terhadap

** Nidya Achada Fauzyah, “Hubungan Kualitas Pelayanan Akademik dan Administrastif Dengan
Kepuasan Mahasiswa Jurusan Manajemen Di Universitas Ma’arif Hasyim Latif Sepanjang Taman
Sidoarjo”, Skripsi UIN Sunan Ampel Surabaya, (Surabaya: Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan,
2019)

*" Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47
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kepuasan mahasiswa.”® Maka, peneliti merumuskan hipotesis dalam
penelitian ini, sebagai berikut :

H1: Hubungan memberikan layanan dengan kesederhanan, akan
memiliki hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.
Hubungan Unsur Kejelasan dan Kepastiian Dengan Kepuasan
Pelanggan

Menurut Suyety dan Gita Kurniawan Kkejelasaan dan
kepastian, adalah memberikan pelayanan yang jelas, pasti, terjadwal
dan memberikan pelayanan yang handal kepada pelanggan.*® Dengan
memberi produk jasa atau layanan yang berkualitas, pelanggan akan
merasa puas karena layanan yang diterima sangatlah baik. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Nadya Achada, menjelaskan bahwa
petugas yang handal (reliability) akan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (mahasiswa).”® Maka, peneliti
merumuskan hipotesis dalam penelitian ini, sebagai berikut :

H2 : Hubungan memberi kejelasan dan kepastian dalam
memberikan layanan akan memiliki hubungaan positif dan signifikan
dengan kepuasan pelanggan.

Hubungan Unsur Keamanan Dengan Kepuasan Pelanggan
Menurut Suyety dan Gita Kurniawan keamanan, sebuah

proses dan hasil layanan yang membuat pelanggan merasa aman,

*® Nia Tur Rohmah, “Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Kesiswaan Dengan Kepuasan
Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Gedangan Sidoarjo”

*° Suyet dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47

%0 Nadya Achada, “Hubungan Kualitas Pelayanan Akademik dan Administratif dengan kepuasan

mahasiswa”
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nyaman, dan kepastian hukum pada pelanggan.®* Pelanggan akan
merasa puas dan senang karena layanan yang diterima bisa membuat
pelanggan merasa aman, nyaman dan adanya hukum. Dalam penelitian
yang dilakukan oleh Nia Tur Rohmah, menjelaskan bahwa strategi
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan adalah petugas harus
betanggung jawab terhadap kenyamanan dan keamanan pelanggan.®?
Maka, peneliti merumuskan hipotesis dalam penelitian ini, sebagai
berikut :

H3 : Hubungan memberi keamanan dalam layanan akan
berhubungan positif dan signifikasikan dengan kepuasan pelanggan.

4. Hubungan Unsur Keterbukaan Dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut Suyety dan Gita Kurniawan keterbukaan, adalah
bagaimana petugas layanan memberi rasa empati dan memberi bantuan
kepada pelanggan dan memberi komunikasi yang baik.>®* Contohnya,
petugas memberikan seluruh informasi kepada pelanggan secara
terbuka, mulai dari waktu penyelesaian, rincian biaya, dan segala
sesuatu yang berkaitan dengan pelayanan. Dalam penelitian yang
dilakukan oleh Nyoman Rinala, Made dan Nyoman Natajaya,
menemukan empati dapat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.®*

Penelitian serupa Azlleen, Rahida, dan Mochd Zulkeflee, menjelaskan

5! Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47

%2 Nia Tur Rohmah “Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Kesiswaan Dengan Kepuasan
Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Gedangan Sidoarjo”

>* Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Denga Kolega, 46-47

> Nyoman dkk, “Pengaruh Kualitas Layanan Akademik Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Mahasiswa Pada Sekolah Tinggi Pariwisata Nusa Dua Bali”, e-jurnal Program Pascasarjana
Universitas Pendidikan Ganesha, vol. 4 (2013) : 10
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bahwa memberi rasa empati dan komunikasi yang baik akan
berpengaruh positif dan signifikasikan terhadap kepuasan pelanggan.®®
Maka, peneliti merumuskan hipotesis dalam penelitian ini, sebagai
berikut :

H4 : Hubungan memberi layanan secara terbukaan dalam
pelayanan akan berhubungan positif dan signifikasikan dengan
kepuasan pelanggan.

Hubungan Unsur Efektifitas Dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut Suyety dan Gita Kurniawan efektifitas dapat
diartikan, bahwa petugas memberi layanan yang handal dan cepat
kepada pelanggan, sehingga pelanggan akan merasa puas.®® Layanan
yang efisien sangat dibutuhkan oleh pelanggan, karena tidak semua
pelanggan memiliki kesibukan yang sama, maka dari dari itu petugas
layanan diharapkan dapat memberikan layanan yang efisien. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Muthiah Rissa, menjelaskan bahwa
ketepatan waktu sangat berhubungan dengan kepuasan pelanggan.®’
Maka, peneliti merumuskan hipotesis dalam penelitian ini, sebagai
berikut :

H5 : Hubungan layanan yang efektifitas kepada pelanggan
akan berhubungan positif dan signifikasikan dengan kepuasan

pelanggan.

% Azleen Ilias, dkk, “Service Quality and Student Satisfication: A Case Study at Private Higher
Education Institutions”, Jurnsl International Business Research, no. 3 (Juli 2008): 163

% Suyety dan Gitan Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47

> Muthiah Rissa, “Hubungan Waktu Tunggu Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pasien di
Poliklinik Kebidanan dan Kandungan RSUD Kota Surabaya”, Jurnal Profesi, no. 2 (Maret 2017
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6. Hubungan Unsur Ekonomis Dengan Kepuasan Pelanggan

Menurut Suyety dan Gita Kurniawaan ekonomis, adalah proses
layanan yang dilakukan oleh petugas dalam menentukan harga kepada
pelanggan.®® Pelanggan akan sangat merasa senang jika petugas
memberi harga atau biaya yang sewajarnya kepada pelanggan. Dalam
penelitian yang dilakukan oleh Ari Prasetio, bahwa harga memiliki
pengaruh signifikasikan terhadap kepuasan pelanggan.® Maka, peneliti
merumuskan hipotesis dalam penelitian ini, sebagai berikut :

H6 : Hubungan layanan yang ekonomis dalam memberikan
layanan akan berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan
pelanggan.

7. Hubungan Unsur Keadilan Merata Dengan Kepuasan Pelanggan
Menurut Suyetti dan Gita Kurniawan keadilan merata adalah proses
pelayanan yang dilakukan oleh petugas kepada para pelanggan secara
merata tanpa adnya pandang sebelah mata atau secara pilih-pilih.®°
Pelanggan yang menerima atau merasakan layanan secara adil, mereka
akan merasa sangat senang dan puas. Karena tidak semua pelanggan
memiliki pikiran atau keadaan yang sama, maka petugas harus
memberikan layanan yang adil dan merata, tidak merasa akan adanya
kesenjangan dalam pelayanan.dalam penelitian Reza Putra Pratama,

menjelaskan bahwa layanan yang dilakukan secara adil dan merata

%8 Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47

% Ari Prasetio, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Kepuasan Pelanggan”, Management
Analysis Journal, (Agustus 2012) : 1

% Ari Prasetio, “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Kepuasan Pelanggan”, Management
Analysis Journal, (Agustus 2012) : 1
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akan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.”" Maka
peneliti merumuskan hipotesis dalam penelitian ini, sebagai berikut :
H7 : Hubungan layanan yang adil merata kepada pelanggan
akan berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.
8. Hubungan Unsur Ketetapan Waktu Dengan Kepuasan Pelanggan
Menurut Suyety dan Gita Kurniawan ketetapan waktu, adalah
proses layanan dalam melakukan dengan tepat waktu, dan waktu yang
telah disepakati oleh petugas dan pelanggan.®® Pelanggan akan merasa
puas dan senang jika petugas melakukan atau memberi layanan secara
tepat waktu. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Joko Triono,
menjelaskan bahwa strategi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
(mahasiswa) terhadap layanan administrasi akademik. Salah satunya
adalah ketetapan waktu pelayanan sesuai janji yang di sepakati oleh
petugas dan pelanggan.®® Maka, peneliti merumuskan hipotesis dalam
penelitian ini, sebagai berikut :
H8 : Hubungan layanan yang tepat waktu dalam memberikan
layanan akan berhubungan positif dan signifiikan dengan kepuasan

pelanggan.

®! Reza Putra, “Pengaruh Systemic Fairness Dari Layanan Internet Banking Terhadap Customer
Satification Dengan Customer Perceived Value Sebagai Variabel Intervening”, Jurnal Manajemen
dan Pemasaran Jasa, No. 1 (2014) : 103

%2 Suyety dan Gita Kurniawan, Bekerjasama Dengan Kolega, 46-47
% Triono “Kepuasan Mahasiswa Terhadap Layanan”
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Dari beberapa uraian diatas, terbentuknya kerangka berpikir
yang akan digunakan oleh peneliti dalam penilaian ini, sebagai berikut

kerangka berpikir yang dibentuk :

Kualitas Layanan Administrasi
Pendidikan (X) :

1. Kesederhanaan (H1) Kepuasan Pelanggan

2. Kejelasan dan Kepastian
(H2)  — (Y)

Keamanan (H3)
Keterbukaan (H4)
Efektifitas (H5)
Ekonomiss (H6)
Keadilan merata (H7)
Ketepatan waktu (H8)

NGk~ W

Gambar 2. Kerangka Pikir Hubungan Kualitas Layanan
Administrasi Pendidikan Dengan Kepuasan Pelanggan

D. Perumusan Hipotesis

Hipotesis Penelitian
Hipotesiss adalah suatu kesimpulan yang masih kurang atau kesimpulan
yang masih belum sempurna.®* Hipotesis juga disebut sebagai jawaban
sementara dari sebuah penelitian. Berikut adalah hipotesis yang
dikemukakan oleh peneliti pada penelitian ini :

H1 : Hubungan memberikan layanan dengan kesederhanan, akan
memiliki hubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.

H2 : Hubungan memberi kejelasan dan kepastian dalam memberikan
layanan akan memiliki hubungaan positif dan signifikan dengan

kepuasann pelanggan.

% Burhan Bugin, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kounikasi, Ekonomi, dan Kebijakan Publik
Serta llmu-ilmu Sosial Lainnya, (Jakarta: Kencana Pedana Media Group, 2010), 85
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H3 : Hubungan memberi keamanan dalam layanan akan
berhubungan positif dan signifikasikan dengan kepuasan pelanggan.

H4 : Hubungan memberi leyanann secara terbukaan dalam
pelayanan akan berhubungan positif dan signifikasikan dengan kepuasan
pelanggan.

H5 : Hubungan layanan yang efektif kepada pelanggan akan
berhubungan positif dan signifikasikan dengan kepuasan pelanggan.

H6 : Hubungan layanan yang ekonomis dalam memberikan layanan
akan berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.

H7 : Hubungan layanan yang adilan merata kepada pelanggan akan
berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.

H8 : Hubungan layanan yang tepat waktu dalam memberikan
layanan akan berhubungan positif dan signifikan dengan kepuasan
pelanggan.

H9 : Hubungan Kualitas layanan berdampak dengan kepuasan
pelanggan.

Hipotesis Uji

Berdasarkan uraian diaatas, maka penelitian ini dapat dirumuskan

hipotesis sebagai berikut ini :

Ha = Terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
layanan administrasi pendidikan dengan kepuasaan pelanggan di

SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro.
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HO = Tidak terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
layanan administrasi pendidikan dengan kepuasan pelanggan di SDIT

Nurul Huda Padangan Bojonegoro.



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Variabel Dan Definisi Operasional

1. Variabel

Variabel Independen (variabel bebas), yang sering disebut
dengan variabel stimulus, prediktor, dan antesenden. Variabel ini dapat
mempengaruhi atau yang biasanya menjadi sebab perubahan, atau
yang timbulnya variabel independen.®® Variabel Independen (X) pada
penelitiian ini adalah kualitas layanan administrasi pendidikan (X).

Variabel Dependen (variabel terikat), yang sering disebut
dengan variabel output, kriteria, dan konsekuen. Variabel terikat
merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi akibat,
karena adanya variabel bebas (Y).°® Dalam hal ini, yang menjadi

variabel terikat adalah kepuasan pelanggan ().

Definisi Operasional

Untuk memudahkan peneliti dan menghindari salah pengertian
serta membatasi ruang lingkup pembahasan, maka peneliti memandang
perlu menyampaikan beberapa istilah-istilah yang terdapat dalam judul

penelitian diatas, sebagai berikut :

% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2013), 39

% Ibid, 39
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Hubungan keterkaitan antara variabel X dengan variabel Y.

Kualitas layanan administrasi pendidikan : mampu memberikan
layanan yang dapat memenuhi, melebihi harapan dan kebutuhan
pelanggan yang dirasakan pelanggan mulai awal memasukkan putra-
putrinya ke sekolah hinggat tamat sekolah, ataupun karena sebab-
sebab yang lain atau selama enam tahun berjalan.

Kepuasan pelanggan (Wali Murid) : perasaan senang atau
kecewa, yang di rasakan oleh pelanggan setelah membandingkan
antara harapan dengan kebutuhan dengan layanan yang telah diterima
oleh pelanggan, atas layanan yang diberikan oleh pihak sekolah.

Salah satu alat ukur kepuasan pelanggan dapat dilihat dari
layanan yang diberikan oleh pihak sekolah, yang mana layanan
administrasi pendidikan harus berkualitas, sehinggan pelanggan akan
merasa puas dan kebutuhannya terpenuhi. Indikator-indikator kualitas
layanan yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur
kepuasan pelanggan, sebagai berikut :

a. Kesederhaan yang mengandung bagaimana layanaan terseebut
diselenggaraakan secara mudah, tidak berbelit-belit, tidak sulit
untuk dimengerti, mudaah dilakukan, dan tanggaap dalm
memberikan setip layanan kepada pelanggan.

b. Kejelasan dan Kepastian yang mengandung arti, memberikan
pelayanan yang jelas, pasti, terjadwal dan memberikan

pelayanan yang handal kepada pelanggan. Dengan memberi
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produk jasa atau layanan yang berkualitas, pelanggan akan
merasa puas karena layang yang diterima sangatlah baik.
Keamanan yang mengandung arti, sebuah prosess dan hassil
layanan yang membuat pelanggan merasa aman, nyaman, dan
kepastian hukum pada pelanggan. Pelanggan akan merasa puas
dan senang karena layanan yang diterima bisa membuat
pelanggan merasa aman, nyaman dan adanya hukum.

. Keterbukaan yang memiliki arti, petugas memberi layanan yang
handal dan cepat kepada pelanggan, sihingga pelanggan akan
merasa puas. Layanan yang efisien sangat dinbutuhkan oleh
pelanggan, karena tidak semua pelanggan memiliki kesibukan
yang sma, maka dari dari itu petugas layanan diharapkan dapat
memberikan layanan yang efisien.

Efektifitas yang memiliki arti, petugas memberi layanan yang
handal dan cepat kepada pelanggan, sehingga pelanggan akan
merasa puas. Layanan yang efisien sangat dibutuhkan oleh
pelanggan, karena tidak semua pelanggan memiliki kesibukan
yang sama, maka dari itu petugas layanan diharapkan dapat
memberikan layanan yang efisien.

Ekonomis yang memiliki arti, proses layanan yang dilakukan
oleh petugas dalam menentukan harga kepada pelanggan.
Pelanggan akan sangat merasa senang jika petugas memberi

harga atau biaya yang sewajarnya kepada pelanggan.
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g. Keadilan yang merata memiliki arti, proses pelayanan yang
dilakukan oleh petugas kepada para pelanggan secara merata
tanpa adanya pandang sebelah mata atau secara pilih-pilih.
Pelanggan yang menerima atau merasakan layanan secara adil,
mereka akan merasa sangat senang dan puas. Karena tidak
semua pelanggan memiliki pikiran atau keadaan yang sama,
sehingga mereka tidak merasa akan adanya kesenjangan dalam
pelayanan.

h. Ketetapan waktu yang memiliki arti, proses layanan dalam
melakukan dengan tepat waktu, dan waktu yang telah disepakati
oleh petugas dan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas dan
senang jika petugas melakukan atau memberi layanan secara
tepat waktu.

Tingkat kepuasan pelanggan dapat dilihat dari beberapa faktor,
sebagai berikut, (a) kualitas produk; (b) kualitas layanan; (c) emosi;
(d) harga; (e) biaya. Dari beberapa faktor tersebut, dapat dilihat

apakah pelanggan merasa puas atau sebaliknya.

B. Pendekatan Dan Jenis Penelitian

Pendekatan penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian
kuantitatif ~ (quantitative research), vyaitu suatu pendekatan yang
berlandaskan pada filsafat positivisme yang digunakan untuk meneliti

pada popualasi atau sampel dalam suatu penelitian, dan bersifat statistik
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dengan tujuan untuk menguji hipotasis yang telah ditetapkan oleh
peneliti.®’

Dengan menggunakan pendekatan ini, maka akan diperoleh
signifikasi hubungan antar variabel yang diteliti. Sedangkan jenis
penelitian ini adalah penelitian asosiatif yang bersifat kausatif, yaitu
penelitian antara dua variabel atau lebih yang bersifat sebab-akibat.®® Hal
ini berarti penelitian berfokus pada hubungn kualitas layanan administrasi
pendidikan dengan kepuasan pelanggan, serta faktor apa saja yang

mempengaruhi dan memenuhi kepuasan pelanggan.
C. Populasi Dan Sampel

1. Populasi
Populasi adalah jumlah keseluruhan subyek penelitian, apabila
peneliti ingin meneliti semua subyek, maka penelitian ini disebut
dengan penelitian populasi.®® Populasi penelitian ini, adalah seluruh
pelanggan (Wali Murid) SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro,
yaitu wali murid kelas I, I, 1I, 1V, V, dan VI. Dari data yang didapat,
jumlah keseluruhan pelanggan yang ada di SDIT Nurul Huda ini

sebanyak 374 pelanggan (Wali Murid) yang masih aktif.

%7 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 14

%8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, 59

% Suharsini, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek Edisi 1V, (Jakarta: Rinekka Cipta,
1993), 130
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2. Sampel

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi.” Apabila subjek lebih dari seratus orang, maka
peneliti dapat mengambil 10-15% atau 20-25% dari populasi.”* Maka
dalam penelitian ini, peneliti mengambil sampel 10% dari jumlah
populasi, jumlah sampel 10% dari 374 yaitu 37 pelanggan. Peneliti
mengambil sampel dari setiap kelas, mulai dari kelas | hingga kelas
VI. Dan jumlah pelanggan yang akan dijadikan sampel dalam

penelitian ini, terdapat penjelasan dalam tabel dibawah ini.

Tabel 3.1 Data Pembagian Sampel Dari Setiap Kelas

Kelas Sampel
I 6
I 6
i 6
v 6
\Y 6
VI 7
Jumlah 37

Tabel tersebut menunjukkan jumlah pelanggan yang dijadikan sampel
dalam penelitian ini. Terdapat 37 pelanggan, sampel pelanggan dari
kelas | hingga kelas V, masing-masing 6 pelanggan. Untuk sampel
pelanggan kelas VI berjumlah 7 pelanggan, sehingga jumlah sampel

keseluruhan pada penelitian ini adalah 37 pelanggan (wali murid).

"% Sugiyono, Statistik Untuk Penelitian, (Bandung: Alfabeta, 2011), 62
™ Suharsini, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktek Edisi 1V, 134
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D. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang sangat
strategis dalam sebuah penelitian, karena tujuan utama dari penelitian
untuk mendapatkan data yang dibutuhkan. Ketika kita tidak
mengetahui teknik pengumpulan data, maka peneliti tidak akan
mendapatkan data yang dibutuhkan, bahkan hasil yang memenuhi
standar yang telah ditetapkan dalam penelitian.”* Teknik pengumpulan

data ini menggunakan kuesioner dan wawancara.

Kuesioner merupakan salah satu teknik pengumpulan data, yang
mana didalamnya berisi sejumlah pertanyaan tertulis, yang digunakan
untuk memperoleh informasi dari responden. Dalam artian lain,
laporan tentang pribadinya atau hal-hal yang diketahui selama
menerima layanan tersebut.”® Pada penelitian ini, peneliti
menggunakan dan menyusun Kuisioner untuk mengambil data yang

dibutuhkan untuk penelitian ini.

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data dengan cara
tanya jawab antara pewawancara dengan responden (informan) atau
pelanggan yang dikerjakan secara sistematis dan menggunakan alat
interview guide (instrumen wawancara).”* Wawancara ini berisi

pertanyaan yang meminta untuk dijawab oleh responden. Dalam hal

"2 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, (Bandung: Alfabeta, 2005), 224
"3 Suharsini, Prosedur Penelitian EdisiRevisi 1V, 128
™ Sutrisno Hadi, Metode Research Jilid 11, (Yogyakarta: Andi Offset,1989), 193
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ini peneliti memilih pegawai sebagai pemberi layanan dan pelanggan
(wali murid) sebagai penerima atau yang merasakan layanan yang
diberikan oleh sekolah. Dengan begitu peniliti juga akan mendapatkan

informasi yang dibutuhkan untuk penelitian ini.

Pertanyaan-pertanyaan dibuat dalam bentuk kuesioner, dan
setiap poinnya memiliki nilai tersendiri. Penilaian tersebut akan

dijelaskan pada tabel dibawah ini.

Tabel 3.2 Skor Jawaban Sampel
Jawaban Nilai

Sangat baik 5

Baik

Cukup

Kurang

Sangat kurang

RN W| >~

E. Validitas Dan Reliabilitas

1. Validitas
Menurut Azwar, validitas berasal dari kata validity, yang artinya
sejauhmana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam
melakukan fungsi ukurnya, atau memberi hasil yang sesuai.
Sedangkan, ketika data yang divaliditas rendah akan menghasilkan
data yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran.” Syarat minimum
untuk memenuhi validitas, ketika r = 0,3. Jadi, dapat disimpulkan jika
korelasi anatara butir pertanyaan dengan skor total kurang dari 0,3

maka instrumen tersebut dianggap tidak valid. Berikut adalah tabel

™ Anas Sudjono, Pengantar Statistic, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 1995), 40
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skala kualitas layanan administrasi pendidikan dengan kepuasan

pelanggan.

Tabel 3.3 Blue Print Skala Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan
Dengan Kepuasan Pelanggan

Variabel

Sub Variabel

Indikator

Kualitas Layanan
Administrasi
Pendidikan

Unsur-unsur
Pelayanan Prima

Kesederhanaan

Kejelasan dan
Kepastian

Keamanan

Keterbukaan

Efisiensi

Akonomis

Keadilan Merata

Ketepatan Waktu

Kepuasan Pelanggan

Tingkatan Kepuasan
Pelanggan

Kualitas Produk

Kualitas Layanan

Emosi

Harga Dan Biaya

Dari tabel di atas, dijelaskan bahwa untuk menyusun instrumen
kuisioner dalam penelitian ini, peneliti telah menentukan beberapa

unsur-unsur dalam penyusunan istrumen.

2. Reliabilitas
Reliabilitas, digunakan untuk menunjukkan sejauh mana hasil ukuran
dengan alat tersebut dapat dipercaya. Hasil pengukuran harus reliabel
atau harus memiliki tingkat konsisten dan kemantapan, jika
pengukuran tersebut diulang.”® Adapun cara untuk menguji
reliabilitias penelitian ini, menggunakan cara uji statistik Cronbach

Alpha (o). Dinyatakan relibel, jika nilai Cronbach Alpha > 0,60.

Untuk mengetahui kuesioner tersebut telah reliabel, maka harus

"® Priyanto Dwi, Imandiri Belajar SPSS, (Jakarta: PT. Buku Kita, 2009), 25
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dilakukan uji reliabilitas kuesioner dengan bantuan komputer program
IBM SPSS Statistic 23. Peneliti menggunakan IBM SPSS Statistic 23
untuk uji reliabilitas, sehingga peneliti lebih mudah untuk mengetahui

hasilnya.

F. Analisis Data

Setelah peneliti mengumpulkan data yang dibutuhkan, maka langkah
selanjutnya adalah menganalisis data yang diperoleh. Analisis data adalah
kegiatan dimana dilakukan ketika setelah data dari seluruh responden
terkumpul. Analisis data kuantitatif yang bersifat indukktif, yaitu suatu
analisis berdasarkan data yang telah terkumpul. Selanjutnyaa, akan
dikembangkan menjadi hipotesis, berdasarkan hasil hipotesis yang
dirumusukan. Jika hasil hipotesis belum ditemukan maka dicari lagi data
secara berulang-ulang sehingga dapat disimpulkan hipotesis tersebut
diterima atau ditolak.

Teknik analisis ini _mengunakan astatistik karena penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mendapatkan jawaban dari masalah hasil pertanyaan yang telah disusun

melalui hasil analisis data.’’

1. Analisis Data Deskriptif
Analisis data deskriptif merupakan suatu hasil analisis yang

berdasarkan dari bentuk jawaban responden terhadap keseluruhan

" Muslich Anshori dan Sri Iswatin, Metode Penelitian Kuantitatif, (Surabaya: Airlanggan
Uneversity, 2009), 116
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konsep yang diukur. Selanjutnya akan diperoleh sebuah
kecenderungan dari seluruh jawaban yang telah dijawab oleh
pelanggan atau responden.

Tujuan dari analisis data deskiptif ini untuk mengetahui
deskriptif suatu data seperti nilai maximum, minimum,rata-rata,
standar deviasi, varian, dan lain-lain. Berdasarkan hasil analisis
“descriptive statistic”, degan menggunakan program IBM SPSS
Statistic 23 dapat diketahui sekor minimmum, sekor maksimum,
SUM stattistic, rata-rata, standar deviasi dan varian dari jawaban

subjek.

. Analisis Data Kuantitatif

Analisis data kuantitatif merupakan suatu analisa yang
berbentuk angka dan perhitungan yang menggunakan metode
statistic, maka data tersebut harus di klarifikasikan dalam kategori
dan tabel tertentu untuk mempermudah dalam proses menganlisis
data. Penelitian ini mengunakan Teknik “Product Moment” dengan
bantuan program IBM SPSS Statistic 23. Alat yang digunakan untuk

mengalisis penelitian ini adalah uji validitas dan reliabel.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian

1. Deskripsi Subjek Penelitian

Lokasi penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah SDIT
Nuru Huda Padangan Bojonegoro, yang bertempat di JI. Dr. Sutomo
01 Padangan, RT 21 RW 6, Kec. Padangan, Kabupaten Bojonegoro.
Dibawah ini adalah sejarah singkat dari SDIT Nurul Huda Padangan
Bojonegoro :

Pertama, sekolah ini adalah sekolah swasta, namun sekolah ini
tidak kalah dengan sekolah-sekolah negeri yang lainnya, mulai dari
akademik maupun non-akademiknya. Sekolah ini dibawah naungan
yayasan pondok pesantren Al-Hadi Padangan, yang mana yayasan ini
memiliki beberapa unit sekolah, mulai PAUD hingga MAN. Sekolah
ini berdiri karena berkurangnya peserta didik yang sekolah al-qu’an
atau disebut dengan TPQ (Taman Pendidikan Al-Qur’an). Sehingga
dari beberapa keluarga ndalem ingin mendirikan sekolah yang ada
agamanya, ada al-qur’annya. Dan berdirinya sekolah ini pada 20 Juni
2006.

Kedua, penggagas atau pendirinya sekolah ini adalah Pak
Syukur sebagai Direktur, Bapak Drs. Soetomo sebagai kepala sekolah,

Ustad Zainuddin sebagai wakil kepala sekolah, dan tim yang lainnya,

55
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yang mana mereka adalah tokoh-tokoh masyarakar setempat. Nama
SDIT Nurul Huda ini juga diambil dari nama TPQ yang mana sebagai
latar belakang berdirinya sekolah ini.

Ketiga, sekolah ini sudah tiga kali pergantian kepala sekolah.
Bapak Soetomo (2006-2012), Ustad Zainuddin (2012-2016), dan
Ustadzah Ulfa (2016- sekarang). Di awal berdinya sekolah ini telah
memiliki beberapa guru, yaitu Naiwan Tunggul, S. E, Ulfa Nur F, S.
Pd, Dzurrotul, M. Pd, Alfiah, S. Pd, dan Yusep Khumaidi, S. Pd.

Keempat, pada tanggal 25 Mei 2006 adalah Surat Keputusan
Berdirinya SDIT Nurul Huda Padangan, No. 800/3264/412.42/2008.
Sekolah ini memiliki 21 murid di awal berdirinya, mereka adalah
murid pertama sekolah tersebut. Dan semakin berjalannya waktu,
sekolah ini mampu meraih banyak prestasi, dan program-programnya
pun sangatlah baik, sehinggan saat ini sekolah ini memiliki 374

murid.”

2. Deskripsi Responden
Subjek penelitian (Responde) ini adalah wali murid SDIT Nurul Huda
Padangan Bojongero, yang kita sebut dengan pelanggan. Peneliti
mengambil sampel 10% dari jumlah populasi. 10% dari 374 adalah 37
responden, maka peneliti mengambil jumlah 37 wali murid sebagai
responden. Peneliti mengambil dari setiap kelas, kelas | dengan jumlah

6 wali murid, kelas Il dengan jumlah 6 wali murid, kelas Ill dengan

"® Hasil wawancara dan observasi di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro, pada tanggal 10
Oktober 2019
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jumlah 6 wali murid, kelas V dengan jumlah 6 wali murid, dan kelas
VI dengan jumlah 7 wali murid. Jadi jumlah total responden atau

pelanggan adalah 37 wali murid sebagai responden pada penelitian ini.

(Lampiran)
Tabel 4
Descriptive Statistics
Maximu Std. Varianc
N Minimum m Sum Mean Deviation e
Kualitas 103,783
37 91,00 130,00 | 3840,00 8 8,28028 | 68,563
Kepuasan 37 54,00 90,00 | 2598,00| 70,2162 7,03616 | 49,508
Valid N
o 37
(listwise)

Pada tabel diatas menjelaskan bahwa jumlah subjek yang diteliti dari
skala Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan dan Kepuasan
Pelanggan yang berjumlah 37 responden. Diketahui pada skala kualitas
layanan administrasi pendidikan memiliki nilai terendah (minimum)
91,00 dan nilai tertinggi 130,00 dengan nilai rata-rata 103,783 serta
nilai standar deviasi adalah 8,28028. Sedangkan skala kepuasan
pelanggan memiliki nilai terendah 54 dan nilai tertinggi 90,00 dengan

rata-rata 70,2162 serta nilai standar deviasi adalah 7,03616.

Uji Validitas Dan Reliabilitas
Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan kuisioner untuk
mendapatkan data atau informasi dari pihak responden. Peneliti dalam

menghitung valid tidaknya kuisioner, dibantu dengan aplikasi 1IBM
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SPSS Statistic 23, begitupun juga dalam menghitung reliabilitas.

Berikut adalah bukti valid tidaknya kuisioner :

a. Uji Validitas
Dengan adanya validitas, maka kita dapat melihat data yang
diperoleh dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Validitas ini
dilakukan dengan cara membandingkan angka r hitung dengan r
tabel, jika r hitung lebih kecil dari r tabel, maka item dikatakan
tidak valid, dan sebaliknya jika r hitung lebih besar dari r tabel,

maka item dikatakan valid.’®

Tabel 4.2
Case Processing Summary
N %
Cases Valid 37 100,0
Excluded® 0 0
Total 37 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Berdasarkan hasil perhitungan yang dibantu dengan aplikasi IBM
SPSS Statistic 23, dijelaskan bahwa 37 jumlah responden dan
jumlah kevalidan 100%, maka seluruh item yang disusun oleh
peneliti dikatakan valid.

b. Uji Reliabilitas

™ Anas Sudjiono, Pengantar Statistic, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 1995), 40
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Uji reliabilitas ini digunakan untuk mengetahui reliabel tidaknya
suatu item atau data yang disusun oleh peneliti. Sehingga item
yang reliabel, maka item itu dapat diandalkan dan dipercaya. Uji
ini dilakukan dengan cara membandingkan angka cronbanch alpha
dengan ketentuan nilai Cronbach Alpha minimal 0,6, yang artinya
jika nilai Cronbach Alpha yang didapatkan dari perhitungan SPSS
lebih besar daro 0,6 maka disimpulkan kuisioner atau item tersebut

reliabel, dan sebaliknya.®

Tabel 4.3
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items

,860 28

Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas diatas, diketahui angka
Cronbach Alpha sebesar 0,860. Jadi angka tersebut lebih besar dari
nilai minimal Cronbach Alpha 0,6. Dapat disimpulkan bahwa
0,860 > 0,60 maka seluruh item atau angket penelitian yang

berjumlah 37 responden dan 28 pertanyaan dinyatakan reliabel.

B. Pembahasan
Pembahasan ini akan menjelaskan beberapa rumusan masalah yang telah

disusun oelh peneliti “Hubungan Kualitas Layanan Administrasi

% priyanto Dwi, Mandiri Belajar SPSS, (Jakarta: PT. Buku Kita, 2009), 25
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Pendidikan Dengan Kepuasan Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan

Bojonegoro”, yaitu mengenai :

1. Tingkat Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Di SDIT Nurul
Huda Padangan Bojinegoro

SDIT Nurul Huda Padangan ini telah memiliki sistem
bagaimana dalam pelayanan yang baik agar pelanggan akan merasa
puas, nyaman dan tidak merasa kecewa. Pembagian tugas sesuai
dengan kemampuan, prosedur-prosedur yang mudah dipahami dan
dilakukan oleh setiap pelanggan atau wali murid. Dan sekolah ini juga
memiliki tingkat komunikasi yang baik. Mereka membuat salah
program rutinan dalam tiga bulan sekali atau disebut dengan tri wulan,
yaitu Meet Up bersama seluruh wali murid, dengan tujuan pihak
sekolah mampu mengetahui segala sesuatu kebutuhan wali murid dan
mampu bertukar inspirasi untuk kemajuan sekolah. Dan sekolah ini
juga memiliki program pendampingan, yang mana setiap satu minggu
sekali wali murid melaporkan kemajuan maupun kemunduran anak
didik di rumah, dengan tujuan pihak sekolah mampu memperbaiki dan
meningkatkan pola pikir, sikap maupun prestasi peserta didik saat
berada di sekolah.®*
Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan administrasi

pendidikan, peneliti melakukan wawancara kepada beberapa petugas

dan beberapa wali murid, yang mana meraka menjadi responden pada

81 Hasil wawan cara dengan Bapak M. Yusep, S. Pd, dan observasi dilapangan, 4 November 2019
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penelitian ini. Dalam wawancara ini, pertama peneliti mewawancarai
petugas, yang bernama Bapak Yusep selaku guru dan pegawai, dan ibu
Himma selaku penanggung jawab administrasi di SDIT Nurul Huda.
Mereka mejelaskan bahwa, mereka berusaha memberikan pelayanan
yang optimal, yang terbaik kepada setiap pelanggan, entah itu dari
peserta didik, pegawai atau guru, Bapak Ibu Wali Murid dan
masyarakat yang membutuhkan pelayanan. Mereka menyiapkan sarana
pra sarana, suasana, maupun lingkungan yang setidaknya mampu
membuat setiap pelanggan merasa nyaman dan atas pelayanan yang
diterima.

Selanjutnya, peneliti juga melakukan wawancara kepada
beberapa wali murid untuk memastikan atau mengetahui bagaiamana
kualitas layanan administrasi pendidikan di sekolah tersebut. Penulis
melakukan wawancara kepada Ibu Puji Astutik selaku wali murid
ananda Achmadan Wahyu Arianto kelas 11, beliau menjelaskan dari
apa yang ibunya rasakan atau terima, pelayanan di sekolah ini sangat
baik, selalu memberikan arahan yang baik, selalu mengingatkan apa
yang seharusnya dilakukan oleh wali murid, sangat ramah dalam
pelayanan. Tidak hanya itu, ternyata diluar lingkungan sekolah pun
setiap petugas juga masih sama, saling menyapa, dan ramah terhadap
wali murid. Ibu Siti Ma’rifah dan Ibu Yuliani juga memberi penjelasan
terkait layanan admnistrasi pendidikan di SDIT Nurul Huda yang tidak

jauh beda dengan penjelasan dari lbu Puji Astutik. Pelayanan yang



62

baik, rama, dan selalu memberikan yang terbaik kepada Bapak Ibu

wali murid.®

2. Tingkat Kepuasan Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan
Bojonegoro

SDIT Nurul Huda ini memiliki program-program tersendiri,
yang mana memiliki tujuan agar wali murid puas dengan apa yang
diberikan oleh pihak sekolah. Sekolah memperhatikan keadaan setiap
wali murid. Mulai dari perekonomian, tidak semua wali murid
memiliki perekonomian yang sama, dengan begitu sekolah membuat
keputusan untuk pembiayaan tidak terlalu mahal ataupun murah,
pembiayaan sekolah yang sesuai dan dapat diangsur-angsur dalam
pembayaran. Efektitas dalam penyelesaian pelayanan, tidak semua
wali murid memiliki kesibukan yang sama, maka sekolah membuat
kebijakan untuk menyusun jadwal dan prosedur yang mudah dipahami
dan dijalankan oleh wali murid. Sekolah pun juga mengadakan
program santunan anak yatim, yang mana santunan anak yatim itu
dihadiri oleh seluruh warga sekolah, mulai guru, pegawai, murid dan
wali murid. Dengan tujuan, seluruh warga mampu kenal lebih dekat
antar satu sama lain, dan mampu menyisihkan rezekinya untuk anak-
anak yatim.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan, peneliti

melakukan wawancara kepada Ibu Oktaviani, yang mana beliau

82 Hasil wawancara dengan wali murid, pada tanggal7 april 2020
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menjelaskan bahwa sekolah ini memiliki pealayanan yang baik,
program-program yang menunjang. Sehingga membuat Bapak ibu wali
murid antusias dalam partisipasi. Dari penjelasan lIbu Oktaviani dapat
diambil kesimpulan bahwa banyak kemungkinan seluruh wali murid
sangat puas terhadap pelayanan sekolah, karna petugas dan program-
promgamnya yang menunjang.®®
3. Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Dengan

Kepuasan Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro

Dalam meningkatkan kualitas layanan administrasi pendidikan,
kepuasan pelanggan pun juga meningkat, sesuai yang telah dijelaskan
oleh kepala SDIT Nurul Huda Ibu Ulfa sebagai berikut :

“Pelayanan yang baik, mampu mengarahkan pandangan orang
ke arah yang baik juga. Maka dengan begitu seluruh petugas atau
pegawai dalam memberikan pelayanan harus secara maksimal, dan
yang terbaik. Sehingga dengan begitu, kita dapat memiliki layanan
yang berkualitas. Ketika layanan yang diberikan berkualitas, maka
pelanggan akan merasa puas. Semakin tinggi kualitas layanan, semakin
tinggi pula kepuasan pelanggan”.84

Dapat dilihat dari penjelasan dari Ibu Ulfa, bahwa sekolah ini
telah menerapkan pelayanan yang baik, yang mana bertujuan untuk
memberikan kebutuhan pelanggan hingga pelanggan merasa puas. Dan

telah terbukti juga dari hasil angket yang telah disebarkan oleh peneliti

% Hasil wawancara dengan wali murid, pada tanggal 28 April 2020
% Hasil wawancara dengan Kepala SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro.
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untuk mendapatkan data yang dibutuhkan, bahwa Kualitas layanan
administrasi pendidikan mampu membuat pelanggan merasa puas.
Yang mana terdapat hubungannya antara kualitas layanan administrasi
pendidikan dengan kepuasan pelanggan melalui menghitung koefisien
korelasi. Teknik analisa data yang digunakan dengn teknik analisis
korelasi Product Moment dengan bantuan aplikasi IBM SPSS Statistic
23.

Adapun untuk memberikan interprestasi koefesien korelasi
sebagai berikut :

0,00 — 0,199 = Sangat rendah

0,20 — 0,399 = Rendah

0,40 — 0,599 = Cukup

0,60 — 0,799 = Kuat

0,80 — 1,000 = Sangat kuat

Penelitian ini menggunakan taraf signifikasi 0,01. Adapun hasil

uji statistic product moment sebagai berikut :

Tabel 4.
Hasil Uji Korelasi Product Moment
X Y

X Pearson Correlation 1 446"

Sig. (2-tailed) .006

N 37 37
Y Pearson Correlation 446" 1

Sig. (2-tailed) .006

N 37 37

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu ada
hubungannya vyang disignifikasikan tentang Hubungan
Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Dengan Kepuasan
Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro.

Hasil analisis data yang menggunakan korelasi product
moment menunjukkan bahwa penelitin yang dilakukan oleh
peneliti pada seluruh pelanggan berjumlah 37 wali murid di
SDIT Nurul Huda memperoleh nilai sebesar 0,446 dengan
signifikasi 0,006 > 0,05. Artinya hubungan antara kualitas
layanan administrasi pendidikan dengan kepuasan pelanggan
cukup kuat.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga
koefesien korelasi 0,446 artinya Kualitas layanan administrasi
pendidikan memiliki hubungan 60% terhadap kepuasan

pelanggan.

C. Analisis Penelitian
Analisis  penelitian ini  bertujuan untuk menjelaskan atau
mendeskripsikan penelitian tentang Kualitas Layanan Administrasi
Pendidikan Dengan Kepuasaan Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan
Bojjonegoro.
Dalam penelitian ini dijelaskan bahwa kualitas layanan administrasi
pendidikan berpengaruh dengan kepuasan pelanggan. Peneliti telah telah

membuktikannya dengan cara beberapa tahap. Dikatakan merasa puas,
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apabila sekolah memberikan layanan yang berkualitas. Dan dengan
kepuaan pelanggan mampu meningkatkan daya tarik masyarakat pada
sekolah, dan mampu meningkatkan nilai pada sekolah.

Peneliti melakukan beberapa tahap untuk mencari hasil dari
penilitian ini. Pertama, penulis mencari tahu atau melihat kondisi
lapangan, observasi lapangan, untuk memastikan keadaan sekolah seperti
apa. Kedua, penulis melakukan wawancara kepada beberapa guru dan
kepala SDIT Nurul Huda Pdangan, dan tak lupa wawancara kepada
beberapa wali murid yaang disana. Ketiga, peneliti meminta izin untuk
penelitian di sekolah tersebut, dan memberikan surat izin penelitian
kepada kepala sekolah. Keempat, peneliti menentukan jumlah responden
untuk penelitiannya. Jumlah responden penelitian ini 10% dari jumlah
populasi, yang disebut dengan sampel. 10% dari jumlah populasi sebanyak
374 adalah 37 wali murid. Maka sampel atau responden dalam penelitian
ini berjumlah 37 wali murid.

Kelima, menyusun angket atau kuisioner dengan untuk mendapatkan
data atau informasi dari responden. Setelah responden mengisi seluruh
angket yang dissusun, peneliti melakukan uji validitas dan reliabilitas,
yang untuk menghitungnya peneliti menggunakan aplikasi IBM SPSS
Statistic 23, sesuai pada tabel 4.6 Yang menunjukkan bahwa hasil
pengujian reliabilitas diatas, diketahui angka Cronbach Alpha sebesar
0,896. Jadi angka tersebut lebih besar dari nilai minimal Cronbach Alpha

0,6. Maka dapat disimpulkan bahwa instrumen penelitian yang digunakan
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untuk mengukur variabel pelayanan dapat dikatakan reliabel atau handal.
Dan yang terakhir, peneliti mencari korelasi anatara kualitas layanan
administrasi pendidikan dengan kepuasan pelanggan. Untuk menghitung
atau mencari hasil korelasi penelitian, peneliti menggunakan aplikasi IBM
SPSS Statistic 23, yang mana hasilnya sesuai pada tabel 4.7 Menunjukkan
bahwa Hasil analisis data yang menggunakan korelasi product moment
menunjukkan bahwa penelitin yang dilakukan oleh peneliti pada seluruh
pwlanggan berjumlah 37 wali murid di SDIT Nurul Huda memperoleh
nilai sebesar 0,446 dengan signifikasi 0,006 > 0,05. Artinya hubungan
antara kualitas layanan administrasi pendidikan dengan kepuasan
pelanggan cukup kuat.

Maka dapat disimpulkan dari penjelasan diatas, mengenai penelitian
tengan Hubungan Kualitas Layanan Adminitrasi Pendidikan Dengan
Kepuasan Palanggan, bahwa Kuaitas layanan administrasi pendidikan
dengan kepuasan pelanggan memiliki hubungan yang cukup kuat. Kualitas

layanan yang baik maka akan membuat pelanggan merasa puas.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil dari pemaparan analisis data tentang Hubungan
Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Dengan Kpeuasan Pelanggan
di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro, maka dengan ini peneliti
membuat kesimpulan sebagai berikut :
1. Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan di SDIT Nurul Huda
Padangan Bojonegoro.

Tingkat kualitas layanan administrasi pendidikan berkategori
sangat baik, sehinggan mampu membuat wali murid merasa
puas.sistem atau prosedur yang dibuat sangat mempermudah bagi
seluruh wali murid. Pelayanan yang baik, ramah, tepat waktu, dan
meciptakan rasa nyaman terhadap pelanggan menjadi usaha setiap
petugas di SDIT Nurul Huda ini.

2. Tingkat Kepuasan Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan
Bojonegoro
Sekolah yang memiliki program-program atau kegiatan-kegiatan
yang membuat pelanggan merasa puas, fasilitas-fasiltas yang
diberikan serta rasa kepedualian dan perhatian antar sesama maupun

petugas dengan pelanggan. Kepuasan pelanggan pun memiliki

68
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dampak yang sangai baik untuk sekolah, selain untuk meningkatkan
nilai sekolah, kepuasan pelanggan juga membuat daya tarik
masyarakat yang tinggi kepada sekolah.

3. Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Pendidikan Dengan
Kepuasan Pelanggan Di SDIT Nurul Huda Padangan Bojonegoro
Kualitas layanan administrasi pendidikan di sekolah ini memiliki
hubungan yang sangat kuat denga kepuasan pelanggan. Sesuai
dengan hasil hitung yang dibantu dengan aplikasi IBM SPSS
Statistic 23 yang memiliki nilai sebesar 0,446. Artinya kualitas
layanan ini memiliki hubungan atau korelasi yang cukup kuat
dengan kepuasan pelanggan.

B. Saran
Berdasarkan data yang diperoleh dari hasil penelitian, maka
peneliti akan memberikan beberapa saran sebagai berikut :

1. Bagi sekolah terutama petugas administrasi atau yang memberikan
pelayanan kepada pelanggan, hendaknya selalu menjaga dan
meningkatkan kualitas layanan administrasi pendidikan. Mulai
memberikan pelayanan sesuai jadwal dan prosedur, karena masih
banyak wali murid yang merasakan bahwa pelayanan belum sesuai
prosedur dan sesuai jadwal.

2. Bagi Bapak Ibu wali Murid yang berlaku sebagai pelanggan
layanan administrasi pendidikan, hendaknya selalu terbuka kepada

petugas agar petugas juga mampu lebih memahami apa yang
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dibutuhkan, selalu mampu menerima dan menghargai keputusan
dari pihak sekolah, dan mampu bermusyawarah dengan baik.

. Bagi peneliti selanjutnya, agar dapat melakukan penelitian ini
dengan jenis metode yang berbeda, karena metode atau jenis
penelitian ini kuantitatif, makapeneliti selanjutnya diharapkan
menggunakan metode atau jenis penelitian kualitatif. Dengan

tujuan untuk dapat mejelaskan lebih detai dari hasil penelitian.
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