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MOTTO
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RINGKASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa pendidikan Terhadap Kepuasan Siswa SMA
Unggulan Haf-Sa Zainul Hasan Genggong Kecamatan Pajarakan Kabupaten
Probolinggo Tahun Ajaran 2010/2011, Indrati Rahma Dewi, 060210391100, 2011,
132 halaman; Program Studi Pendidikan Ekonomi, Jurusan Pendidikan Ilmu
Pengetahuan Sosial, Universitas Jember.

Pembimbing I : Drs. Joko Widodo, M.M

Pembimbing II : Dra. Retna Ngesti Sedyati, M.P

Jasa pendidikan memegang peranan yang sangat penting dalam proses
meningkatkan kualitas SDM. Keberhasilan jasa pendidikan ditentukan dalam
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada para pengguna jasa pendidikan
tersebut (peserta didik). Jasa pendidikan merupakan jasa yang sangat kompleks
karena dibutuhkan banyak tenaga kerja yang memiliki skill khusus dalam bidang
pendidikan dan membutuhkan infrastruktur (peralatan) yang lengkap dan harganya
cukup mabhal.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada-tidaknya pengaruh yang
signifikan dari variabel dimensi kualitas jasa yang (keandalan, ketanggapan, jaminan,
empati dan bukti langsung) terhadap kepuasan siswa SMA Unggulan Haf-Sa Zainul
Hasan Genggong, selain itu juga ingin mengetahui varibel mana yang dominan
diantara variabel kualitas palayanan jasa (kehandalan, daya tanggap, jaminan, Empati
dan bukti fisik) terhadap kepuasan siswa SMA Unggulan Haf-Sa Zainul Hasan
Genggong. Metode penentuan lokasi penelitian secara metode purposive yaitu
ditentukan secara sengaja di SMA Unggulan Haf-Sa Zainul Hasan Genggong.
Penentuan sampel menggunakan rumus proportional random sampling. Metode
pengumpulan data menggunakan metode angket, observasi, wawancara dan
dokumentasi. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis inferensial.
Analisis inferensial yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, dengan uji

F dan uji t.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel dimensi kualitas jasa secara
simultan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap terhadap kepuasan siswa
SMA Unggulan Haf-Sa Zainul Hasan Genggong. Hal ini dibuktikan dari hasil
perhitungan uji F, dimana Fwng lebih besar dari Figpel yaitu (89,79>2.36) dengan taraf
signifikansi 0,000 dan koefisien determinasi (R square) sebesar 0,879 atau 87,9%. Hasil
analisis melalui uji t diperoleh data bahwa variabel empati (X4) mempunyai pengaruh
yang paling dominan terhadap kepuasan siswa. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai
hasil uji t, yaitu X; (kehandalan)= 2,313, X, (daya tanggap)= 3,161, X3 (jaminan)=
2,407, X4 (empati)= 4,080, Xs (bukti fisik)= 2,402. Selain itu juga dapat dilihat
melalui sumbangan proporsi pengaruh dari masing — masing variabel bebas, yaitu
Kehandalan (X;) = 9,14%, daya tanggap (X3) = 18,72%, jaminan (X3) = 16,41%,
empati (X4) = 29,35%, bukti fisik (Xs)= 14,28%.
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BAB I. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan IPTEK di era globalisasi saat ini telah membawa perubahan
besar terhadap kehidupan manusia di dunia. Perkembangan IPTEK tersebut menuntut
manusia untuk mengikuti perkembangan zaman yang semakin maju. Hal tersebut
dapat menimbulkan persaingan yang sangat ketat.

Sumber Daya Manusia (SDM) yang berkualitas adalah kunci utama suatu
bangsa agar mampu berperan aktif dalam menghadapi persaingan global. Dengan
demikian, pemerintah dan kalangan swasta perlu bekerja keras untuk
mengembangkan dan meningkatkan kualitas sumber daya manusia. SDM yang
berkualitas akan mendorong perubahan yang lebih baik dalam berbagai aspek
kehidupan.

Mengingat tentang pentingnya kualitas SDM, jasa pendidikan memegang
peranan yang sangat penting dalam proses meningkatkan kualitas SDM. Keberhasilan
jasa pendidikan ditentukan oleh kemampuan dalam memberikan pelayanan yang
berkualitas kepada para pengguna jasa pendidikan tersebut (peserta didik).Jasa
pendidikan merupakan jasa yang sangat kompleks karena dibutuhkan banyak tenaga
kerja yang memiliki skill khusus dalam bidang pendidikan dan membutuhkan
infrastruktur (peralatan) yang lengkap dan harganya cukup mahal.

Peningkatan kualitas pendidikan merupakan suatu proses yang terintegrasi
dengan peningkatan kualitas sumber daya manusia. Adanya kualitas pendidikan yang
baik, maka SDM yang dikeluarkan akan mempunyai daya saing tinggi, begitu juga
sebaliknya rendahnya SDM dalam suatu bangsa juga dipengaruhi oleh buruknya
kualitas pendidikan yang ada. Hal ini sesuai dengan pendapat Lupiyoadi (2006:175)
bahwa kualitas merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan
sejauh mana keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan.

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan (Lupiyodi

dan Hamdani, 2006:192). Kotler (1997:36) menyatakan bahwa kepuasan adalah



