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ABSTRAK 

Sebuah proses pembelajaran lembaga pendidikan membutuhkan 

kemampuan untuk memberi mutu yang terbaik, pendidikan yang 

kompetitif, dan salah satunya kualitas pelayanan untuk mendorong 

pembelajaran agar efektif dan efisien. Dalam penelitian ini peneliti 

mengidentifikasi masalah yaitu adanya fasilitas belum lengkap, terdapat 

guru mengajar bukan dibidangnya, dan adanya  beberapa pendidik yang 

kurang ramah sehingga terdapat keluhan-keluhan siswa. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan peserta didik di MTs Al-Hidayah Bandar Lampung, 

metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah menggunakan 

Regresi Liniear Sederhana dengan pendekatan kuantitatif utuk 

mengetahui seberapa pengaruhnya antara kedua variabel.  

Hasil perhitungan regresi linear sederhana menunjukkan bahwa 

angka koefisien regresi sebesar 0,742. Karena nilai koefisien regresi 

bernilai positif (+), maka penelitian ini memiliki pengaruh positif. Jika 

dilihat dari hasil nilai T hitung (4.262) > T Tabel (2,160) dengan 

signifikasi sebesar 0,025 makan H0 ditolak dan Ha di terima, jadi 

terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan peserta didik di MTs Al Hidayah Bandar Lampung. 

Berdasarkan teknik probabilitas dihasilkan Sig = 0,01 dan nilai α = 0,05/2 

= 0,025 karena nilai Sig < nilai α yaitu 0,01 < 0,025 maka H0 ditolak. 

Perhitungan koefisien determinasi diperoleh angka 58,3% dan sisanya 

41,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak di teliti. Dengan demikian 

terdapat pengaruh yang positif antara kualitas layanan terhadap kepuasan 

peserta didik di MTs Al Hidayah Bandar Lampung. 

Penelitian ini merekomendasikan bahwa apabila MTs Al Hidayah 

Bandar Lampung meningkatkan kualitas layanan yang menyangkut aspek 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, empaty dan bukti fisik/ fasilitas, 

Memaksimalkan guru mengajajar dengan dibidang keahliannya untuk 

meningkatkan pembelajaran, dan Membuat program diluar jam belajar 

untuk membentuk keakrabaan antara peserta didik dengan  guru agar 

kepuasan peserta didik terpenuhi. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Peserta Didik 
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MOTTO 

 

هَ  آَٰ أخَۡشَجۡىاَ لكَُم مِّ تِ مَا كَسَبۡتمُۡ وَمِمَّ اْ أوَفقِىُاْ مِه طيَِّبََٰ ؤيَُّهاَ ٱلَّزِيهَ ءَامَىىَُٰٓ
َٰٓ يََٰ

مُىاْ ٱلۡخَبيِثَ مِىۡهُ تىُفقِىُنَ وَلسَۡتمُ بِ  َٰٓ أنَ تمُۡمِوُىاْ ييِهِ    َ ٱلۡۡسَۡضِِۖ وَلََ تيَمََّ اخِزِيهِ للََِّ

َ غَىِ  اْ أنََّ ٱللََّّ   ٧٦٢يٌّ حَمِيذٌ وَٱعۡلمَُىَٰٓ

 

 Artinya ―Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan 

allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari 

apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. Dan janganlah kamu 

memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan daripadanya, 

padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya melainkan dengan 

memincingkan mata terhadapnya. Dan ketahuilah, bahwa Allah Maha 

Kaya lagi Maha Terpuji.‖ (Q.S Al-Baqarah ayat 267)
1
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Depertemen Agama RI, Al-Qur‟an Dan Terjemahanya (Semarang: (CV. 

Toha Putra, 1993) Qs Al-Baqoroh: 267 h. 45. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Penegasan Judul 

 

Sebelum penulis menguraikan pembahasan lebih lanjut, terlebih 

dahulu akan dijelaskan istilah dalam skripsi ini untuk menghindari 

kekeliruan bagi pembaca. Oleh karena itu, untuk menghindari 

kesalahan tersebut disini diperlukan adanya pembatasan terhadap arti 

kalimat dalam skripsi ini. Dengan harapan memperoleh gambaran 

yang jelas dari makna yang dimaksud. Adapun judul skripsi ini 

adalah ”Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik  DI MTs Al Hidayah Bandar Lampung”  

Adapun uraiannya adalah sebagai berikut: 

1. Pengaruh adalah daya yang ada dan timbul dari sesuatu (benda, 

orang) yang ikut membentuk watak, kepercayaan atau perbuataan 

seseorang.
2
 

2. Kualitas adalah keseluruhan ciri serta sifat suatu produk 

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. 

3.  Pelayanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang diberikan 

oleh suatu pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

tidak pula berdasarkan kepemilikan kepada sesuatu.
3 

4. Kepuasan peserta didik adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya 

terhadap kinerja suatu  harapannya.
4 

 

                                                           
2  Hamzah Ahmad dan Nanda Santoso, Kamus Pintar Bahasa 

Indonesia,(Surabaya: Fajar Mulya.1996) h. 21. 
3 philip kotler, Manajemen Pemasaran (jakarta: erlangga, 2019). 
4 .Prasetyo Edi N. SKRIPSI, Pengaruh Keragaman Produk Dan Pelayanan 

Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Swalayan “Agro Sartika” (Gemolong Di 

Kabupaten Sragen: UNES, 2007) h 43. 
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Berdasarkan yang dimaksud dengan judul diatas adalah suatu 

kemampuannya memberikan mutu yang terbaik dengan berdasarkan 

kualitas pelayanan dalam mempengaruhi kepuasan peserta didiknya. 

Kepuasan peserta didik bisa kita ukur melalui pelayanan yang telah 

diberikan. Judul ini bermaksud untuk memberikan gambaran serta 

mengukur pengaruh suatu Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

yang dirasakan oleh siswanya di MTs Al Hidayah Bandar Lampung. 

 

B. Alasan Memilih Judul 

 

Adapun alasan memilih judul ―Pengaruh Kualitas layanan 

Terhadap Kepuasan peserta didik di MTs Al-Hidayah Bandar 

Lampung‖  yaitu sebagai berikut: 

1. Alasan Objektif  

 Keluhan siswa merupakan kualitas layanan yang perlu 

diperhatikan suatu lembaga/ akademik layanan yang kurang 

efisien dalam proses pembelajaran, kurangnya tenaga kerja yang 

mengajar dan fasiltas yang kurang memadai yang diberikan 

kepada siswa berdampak pada penurunan. Bagi penulis 

pentingnya meneliti/ menulis masalah yang akan diteliti terkait 

dengan judul proposal skripsi, hal ini peneliti ingin 

mengatahuipengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

peserta didik di MTS Al-Hidayah Bandar Lampung. 

 

2. Secara Subjektif  

 

a. Penelitian ini belum pernah dilakukan atau diteliti dan dibahas 

sebelumnya oleh para mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan 

Keguruan  Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung 

khususnya untuk mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan. 

b. Judul yang diajukan sangat sesuai dengan bidang keilmuan 

yang sedang penulis pelajari saat ini, yakni berhubungan 

dengan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan 

c. Penelitian ini merasa mampu untuk diselesaikan oleh penulis, 

mengingat adanya bahan ketersediaan literatur yang cukup 

memadai serta data dan informasi lainya yang berkaitan 
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dengan penelitian baik data sekunder dan data primer 

memiliki kemudahan akses serta akses letak objek penelitian 

mudah dijangkau oleh penulis. 

 

C. Latar Belakang  

Di era generasi milenial seperti saat ini membuat kondisi 

persaingan dalam dunia pendidikan semakin kompetitif. Salah satu 

bidang pendidikan yang merasakan persaingan saat ini adalah bisnis 

pendidikan. Banyak peluang yang menjanjikan bagi sebuah lembaga 

pendidikan untuk memenuhi kebutuhan siswa dalam memahami 

pelajaran. Perkembangan zaman yang berubah pesat membuat para 

pendidik membantu siswanya untuk mengikuti pola baru yaitu di 

mana pola pikir dahulu yang kaku menjadi lebih terbuka dan modern 

dengan diiringi perubahan teknologi sebagai sarana  dan prasarana. 

Hal ini sangat berpengaruh dalam kemajuan pendidikan di 

Indonesia. 

Sekolah sebagai pihak yang memberikan pelayanan pendidikan 

diwajibkan untuk memberikan pelayanan secara profesional 

sehingga menciptakan kepuasan peserta didik. dengan pelayanan 

yang diberikan akan menjadi alasan mereka untuk kembali. 

Kepuasan pada era ini sangat diperhatikan oleh setiap bentuk 

organisasi. Banyak manfaat bagi organisasi bersangkutan ketika 

tingkat kepuasan tinggi, di mana akan meningkatkan. Organisasi 

yang berhasil adalah mampu menjadikan penggunanya berada 

dipucuk tujuan sebab manajer meyakini bahwa pengguna itu satu-

satunya pusat laba sejati.  

Kualitas pelayanan (service quality) merupakan faktor penting 

untuk memperoleh kepuasan pelanggan yaitu peserta didik. Untuk 

itu, pihak manajemen suatu organisasi pemberi layanan perlu 

melakukan pembenahan, penyempurnaan kinerja sumber daya 

manusia demi mempertahankan maupun meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan mengacu pada indikator kepuasan pelanggan yang 

terletak pada 5 (lima) dimensi kualitas pelayanan (SERVQUAL). 

 

MTs Al-Hidayah Jl. Nawawi Gelar Dalom No.68 Sukajaya 

Rjabasa Kecamatan  Rajabasa Bandar Lampung memiliki visi untuk 
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mewujudkan peserta didik yang unggul dan berprestasi, berdasarkan 

data yang diperoleh dari Data Pokok Pendidikan diketahui bahwa 

MTs Al-Hidayah Bandar Lampung telah menggunakan kurikulum 

2013 sebagai dasar dalam proses kegiatan belajar mengajar. 

Meskipun demikian jadwal kegiatan belajar mengajar berlangsung 

selama enam hari dalam seminggu. Berikut ini merupakan data 

pendidik dan tenaga pendidik yang bertugas di sekolah dalam tahun 

2020: 

Tabel 1.1 

Data Guru Dan Tenaga Pendidik MTs Al-Hidayah 

Uraian Guru 
Tenaga 

pendidik 
Jumlah 

Laki-laki 6 2 8 

Perempuan 14 1 15 

Total 20 3 23 
Sumber: Data Guru MTs Al-Hidayah Bandar Lampung.  

 

Jumlah guru yang mengajar di MTs Al-Hidayah Bandar lampung 

23 orang terdiri dari 6 orang guru laki-laki dan 14 orang guru 

perempuan. Pendidik dan tenaga pendidik dalam tabel 1.1 tersebut 

merupakan guru dan tenaga pendidik yang telah mendapat 

penugasan, bersetatus aktif, dan terdaftar di sekolah induk. 

Kemudian sebanyak 8 guru merupakan guru yang sudah 

bersertifikasi sedangkan 15 orang guru lainnya belum mendapatkan 

sertifikasi. Seluruh guru yang bekerja di MTs Al-Hidayah Bandar 

Lampung bukanlah pegawai negeri sipil. Berdasarkan data tersebut 

diketahui bahwa jumlah keseluruhan guru dan tenaga pendidik 

secara keseluruhan di sekolah tersebut terdapat 23 orang yang 

bertugas untuk memberikan pealayanan kepada peserta didik dan 

pihak-pihak yang bersangkutan. 
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Tabel 1.2 

Jumlah Peserta Didik MTs Al-Hidayah Bandar lampung 

Sumber: data siswa MTs Al-Hidayah  Bandar Lampung 

Populasi dalam penelitian ini mengambil peserta didik kelas 

VII, VIII, dan IX  MTs Al-Hidayah Bandar Lampung. Hal ini 

dimaksudkan untuk memperoleh data yang dapat dipercaya. Peserta 

didik kelas VII, VIII, dan IX MTs Al-Hidayah  Bandar Lampung 

dianggap telah menerima layanan pendidikan dalam waktu yang 

cukup untuk dapat mengevaluasi layanan tersebut, memahami 

kualitas layanan di sekolah, dan merasa puas atau tidaknya. 

Bentuk upaya dalam memperlancar proses kegiatan belajar 

mengajar dan mencapai tujuan kualitas layanan diperlukan sarana 

dan prasarana pendidikan. Jenis sarana dan prasarana yang 

disediakan oleh pihak sekolah diantaranya ruang kelas, ruang Osis, 

dan ruang perpustakaan. Berikut ini merupakan tabel 1.3 yang 

menyajikan data mengenai sarana dan prasaran di MTs Al-Hidayah  

Bandar Lampung: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KELAS 

Jenis Kelamin 
JUMLAH POPULASI 

SISWA P L 

VII 35 15 50 siswa 

VIII 29 16 45 siswa 

IX 35 20 55 siswa 

JUMLAH 99 51 150 siswa 
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Tabel 1.3 

Data Sarana Dan Prasana MTs Al-Hidayah Bandar Lampung 

Sumber: Data Sarpras MTs Al-Hidayah Bandar Lampung 

Berdasarkan tabel 1.3 di atas diketahui bahwa sarana dan 

prasarana di MTs Al-Hidayah Bandar Lampung sebagian besar 

dalam kondisi baik. Jumlah sarana dan prasarana dalam kondisi baik 

lebih besar daripada kondisi rusak ringan, rusak sedang, ataupun 

rusak berat. Hal ini menunjukan bahwa pihak sekolah telah 

mengusahakan fasilitas-fasilitas pembelajaran yang dapat  

menunjang keberhasilan belajar peserta didik. Jumlah ruang kelas 

yang tersedia sesuai dengan jumlah rombongan belajar juga 

menunjukan bahwa pihak sekolah benar-benar telah siap untuk 

menampung seluruh peserta didik yang menempuh pendidikan di 

MTs Al-Hidayah Bandar Lampung. 

Berdasarkan data-data yang diperoleh mengenai MTs Al-

Hidayah Bandar Lampung seperti di atas dilakukan juga metode 

pengambilan data angket kuisioner dan pengamatan untuk 

memperoleh informasi-informasi tambahan. Pengambilan data awal 

dilakukan dengan menyebar angket kuisioner kepada 15 peserta 

didik dengan 25 butir pernyataan yang diukur melalui skala likert, 

yaitu sangat setuju, setuju, kursng setuju, tidak setuju, sangat tidak 

setuju.  

Kualitas layanan merupakan salah satu variabel yang 

mempengaruhi kepuasan. bahwa kualitas pelayanan sebagai 

penyampaian jasa yang akan melebihi tingkat kepentingan 

Sarpras 

Kondisi 

Jumlah 
Baik 

Rusak 

Ringan 

Rusak  

Sedang 

Rusak  

Berat 

Ruang Kelas 10 3 - - 13 

Ruang Osis 1 1 - - 2 

Ruang Perpustakaan 1 1 - - 2 

Ruang Kantor 1 - - - 1 

UKS 1    1 

Gudang 1   1 2 

Musholla 1    1 

Total 16 4  1 21 
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pelanggan. Pelayanan yang bagus akan menarik untuk dilakukannya 

penggunaan layanan tersebut. Kualitas pelayanan dalam dunia 

pendidikan diistilahkan dengan istilah EDUQUAL yang berdasarkan 

pada konsep SERVQUAL. Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur 

seseorang merasa dipenuhi kebutuhannya atau tidak oleh pihak 

pemberi layanan. Sehingga dapat diketahui bahwa kualitas jelas 

merupakan kunci untuk menciptakan kepuasan para peserta didik. 

Berdasarkan pengartian dan data yang telah disebutkan maka 

indikator dari kualitas layanan sebagai berikut. 

Tabel 1.4 

Indikator Kualitas Layanan 

No Variabel  Indikator 

1 Kualitas Layanan  Kehandalan 

 Daya tanggap 

 Jaminan 

 Empati 

 Bukti fisik 

Sumber: Freddy Rangkuri Teknik Mengukur Dan Meningkatkan Kualitas Layanan. 

Indikator kualitas layanan secara luas diterima dan digunakan 

oleh peneliti. Berbagai peneliti telah memberikan temuan mengenai 

perhatian peserta didik terhadap kualitas dan penggunaan peserta 

didik untuk mengukur kualitas layanan yang disediakan. 

Kepuasan pengguna peserta didik sangat penting bagi suatu 

instansi pendidikan, salah satunya MTs Al-Hidayah Bandar 

Lampung. Pelayanan yang bermutu mutlak diperlukan untuk dapat 

memenuhi harapan peserta didik, semakin baik kualitas layanaan 

(SERVQUAL) yang diberikan di MTs Al-Hidayah Bandar Lampung 

kepada peserta didik  juga akan memberikan berbagai manfaat pada 

pendidikan memenuhi harapan pada peserta didik dan kebutuhan 

peserta didik, berdasarkan data dan indikator kualitas layanan 

terhadap kepuasan peserta didik, indikator dari kepuasan peserta 

didik sebagai berikut: 
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Tabel 1.5 

Indikator Kepuasan Peserta Didik/ Siswa  

No Variabel  Indikator 

 

1 

 

Kepuasan peserta didik 

 

 Sebelum kegiatan 

 Sesudah kegiatan 

 

sumber: Hasil Akumulasi Dari Konsumen Atau Pelanggan Dalam Menggunakan Produk Dan Jasa 

Kepuasan peserta didik terhadap pelayanan dapat diukur dari 

teori yang telah disampaikan DeLone and McLean dalam The 

Update D&M IS Success Model dimana ada tiga komponen yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna (peserta didik), yaitu kualitas 

sistem, kualitas informasi, dan kualitas pelayanan. Dalam penelitian 

ini, peneliti hanya fokus terhadap kualitas layanan, bukan 

kesuksesan sistem informasi secara keseluruhan, dikarenakan 

keterbatasan waktu, sumber daya manusia, dan biaya. 

Dalam perspektif keagamaan pun, belajar merupakan kewajiban 

bagi setiap orang beriman agar memperoleh ilmu pengetahuan dalam 

rangka meningkatkan derajat kehidupan mereka. Hal ini dinyatakan 

dalam surat Al Mujadilah ayat 11 yang berbunyi: 

 

 َٰٓ ُ لكَُمْ  وَارَِايَٰ لسِِ ياَيْسَحُىْا يفَْسَحِ اّللَّٰ حُىْا يىِ الْمَجَٰ ا ارَِا قيِْلَ لكَُمْ تفَسََّ مَىىَُْٰٓ قيِْلَ اوْشُزُوْا  ايَُّهاَ الَّزِيْهَ اَٰ

 ُ
ت ٍۗ وَاّللَّٰ مَىىُْا مِىْكُمْْۙ وَالَّزِيْهَ اوُْتىُا الْعِلْمَ دَسَجَٰ ُ الَّزِيْهَ اَٰ ١١ بمَِا تعَْمَلىُْنَ خَبيِْشٌ ياَوْشُزُوْا يشَْيعَِ اّللَّٰ   

Artinya: Wahai orang-orang yang beriman! Apabila dikatakan 

kepadamu, Berilah kelapangan di dalam majelis-majelis, maka 

lapangkanlah, niscaya Allah akan memberi kelapangan untukmu. 

Dan apabila dikatakan, Berdirilah kamu, maka berdirilah, niscaya 

Allah akan mengangkat (derajat) orang-orang yang beriman di 

antaramu dan orang-orang yang diberi ilmu beberapa derajat. Dan 

Allah Mahateliti apa yang kamu kerjakan.
5
 

 

                                                           
5
 Departemen Agama, Al-Qur‟an Dan Terjemahannya (Bandung: J-Art, 2004) 

Qs Al-Mujadilah, h. 542. 
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Kualitas layanan sekolah harus menganalisis dalam 

memberikan layanan kepada pelanggannya yaitu peserta didik. 

Dengan adanya persaingan yang ketat antar lembaga pendidikan 

tersebut, maka pihak manajemen sekolah dituntut untuk mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas, sehingga para pelanggan 

merasa puas. Kulitas layanan dijelaskan dalam al-Quraan surat Al-

Baqarah ayat 267 yaitu: 

 

ا أخَْشَجْىاَ لكَُمْ مِهَ الْۡسَْضِ ِۖ وَلََ تَ  مُىا ياَ أيَُّهاَ الَّزِيهَ آمَىىُا أوَْفقِىُا مِهْ طيَِّباَتِ مَا كَسَبْتمُْ وَمِمَّ يمََّ

َ غَىيٌِّ حَمِيذٌ الْخَبيِثَ مِىْهُ تىُْفقِىُنَ وَلسَْتمُْ بآِخِزِيهِ للََِّ  ٧٦٢ أنَْ تمُْمِوُىا ييِهِ   وَاعْلمَُىا أنََّ اللَّّ           

 

Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di 

jalan Allah) sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan 

sebagian dari apa yang kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan 

janganlah kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan 

daripadanya, padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan 

Ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji”.
6
 

Dari ayat tersebut dijelaskan bahwa dalam memberikan 

Pelayanan dari usaha yang dijalankan baik itu berupa barang atau 

jasa jangan memberikan yang buruk kepada orang lain atau tidak 

berkualitas, melainkan  yang berkualitas yang diberikan kepada 

orang lain. 

Untuk menguji apakah sebuah pelayanan jasa termasuk jasa 

pendidikan berkualitas atau tidak, dibutuhkan adanya unsur-unsur 

pendukung sebagai bahan acuan. Dalam suatu studi empiris yang 

dilakukan Parasuraman dalam Pontjorini diketahui terdapat lima 

dimensi kualitas pelayanan pendidikan, dimana jasa pendidikan 

merupakan bentuk jasa yang melibatkan tingkat interaksi yang tinggi 

antar penyedia jasa pendidikan (lembaga pendidikan/ sekolah) dan 

pengguna jasa pendidikan (siswa). Berikut hasil wawancara kualitas 

                                                           
6   Departemen Agama, Al-Qur‟an Dan Terjemahannya (Bandung: J-Art, 

2004) Qs Al-Baqoroh: 267 h. 45. 
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pelayanan dengan Peserta didik di MTs Al- Hidayah Bandar 

Lampung: 

Tabel 1.6 

Hasil Wawancara Kualitas Layanan Dengan Peserta Didik Di 

Kelas VIII MTs Al-Hidayah Bandar Lampung. 

No Pertanyaan 

Nama Siswa 

Ara Gufron Nadia Fir Dimas 

1 
Penjelasan guru kurang 

dapat dipahami siswa       
  

2 
Keluhan siswa tidak cepat 

di tanggapi oleh guru. 
 

 
    

3 

Ruang belajar yang kurang 

nyawan dan diskusi materi 

yang yang kurang nyaman. 

 
     

  

4 
Keseluruhan pelayanan 

pendidikan          

5 

Kesesuaian uang sekolah 

dengan kualitas 

pendidikaan 

 

  

 

      

6 

Jumlah pendidik dan tenaga 

pendidikan sebanding 

dengan jumlah peserta 

didik 

 
    

  

7 
Fasilitas pembelajaran 

sesuai harapan 
 

    
  

Katagori  R T S R R 

Sumber: Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Peserta Didik Di MTs Al-Hidayah 

Bandar Lampung. 
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Keterangan : T : Tinggi, S : Sedang, R : Rendah  

Berdasarkan tabel 1.6 di atas dapat dilihat bahwa rata-rata 

kepuasan peserta didik di MTs Al Hidayah Siswa berada pada taraf 

rendah. Hal tersebut menandakan bahwa kepuasan peserta didik 

terhadap pihak sekolah berada pada taraf kepuasan rendah atau 

belum puas. Lebih lanjut, dilihat pada tabel 1.6 di atas dapat 

diketahui bahwa hanya terdapat dua pernyataan yang berada dalam 

taraf tinggi dan sedang. Hal tersebut dimungkinkan karena 

keterkaitannya dengan sarana dan prasarana sekolah yang 

kondisinya yang masih minimum dan belum ideal jumlahnya untuk 

mampu memenuhi kebutuhan seluruh peserta didik. 

Hasil Wawancara dengan peserta didik MTs Al-Hidayah 

Bandar Lampung terdapat peserta didik, pada saat belajar 

komputer hanya belajar di dalam kelas menggunanakan buku 

dikarnakan fasilitas sarana dan prasana belum melengkapi, dan 

tanggapan guru tentang mengenai keluhan kebutuhan, seperti 

guru mengajar bukan pada jurusannya tidak merespon dengan 

alasan apapun itu, dan peserta didik yang berinisial Dimas dan Fir 

juga mengatakan ketika sedang pembelajaran olahraga kami dan 

teman-teman hanya diam di kelas dikarnaakan lapangan yang tidak 

luas untuk melakukan kegiatan peembelajaran olahraga 

teridentifikasi bahwa fasilitas lapangan belum bisa memenuhi 

kebutuhan peserta didik, maka peneliti menyimpulkan banyaknya 

keluhan-keluhan siswa dengan adanya fasilitas yang kurang 

menghambat kelancaran proses pembelajaran dan masi minimnya 

jumlah pengajar terindefikasi guru mengajar dalam dua atau tiga 

dengan pelajaran yang berbeda.
7
 

Selain itu, diketahui bahwa berdasarkan pengamatan yang 

dilakukan oleh peneliti selama pengumpulan data awal menunjukan 

masih terdapat beberapa fasilitas pelayanan yang kurang memadai, 

seperti wifi sekolah tidak berfungsi secara optimal. Hal tersebut 

berdampak bagi peserta didik dalam mencari berbagai sumber 

belajar secara online. Kemudian adanya beberapa tenaga pendidik 

yang dinilai kurang ramah dalam memberikan pelayanan. 

                                                           
7 Ara, Fir , Dan Gfm, Hasil Wawancara Dengan Siswa Kelas VIII (Bandar 

Lampung) 



12 
 

 

Selanjutnya, dalam kegiatan belajar mengajar seringkali ditemukan 

banyaknya jam kosong. Sehingga banyak peserta didik yang lebih 

memilih bermain, bercanda, dan berpergian ke luar ruangan tanpa 

pengawasan dari para pendidik. Kemudian dijumpai juga fasilitas-

fasilitas sekolah yang kurang optimal seperti toilet kotor dan bau, 

koleksi buku di perpustakaan kurang lengkap, ruang kelas panas, 

tidak tersedinya lahan parkir yang cukup, dan kurang kondusifnya 

lingkungan sekolah. 

Dalam penelitian ini, penulis hendak mengetahui kualitas 

pelayanan (SERVQUAL) yaitu tangibel, rebility, responsivinees, 

assuranse, dan empathy
8

 adakah pengaruh terhadap kepuasan 

peserta didik di MTs Al-Hidayah Bandar lampung, tempat 

penyelenggaraan penelitian ini. Kualitas pelayanan pendidikan yang 

dimaksud di sini adalah tingkat kesempurnaan yang diharapkan oleh 

siswa dalam upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan siswa akan 

pendidikan, serta ketepatan dalam penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan siswa, Berdasarkan latar belakang dan fakta-

fakta yang sudah dipaparkan diatas maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian terkait hal tersebut dengan judul “Pengaruh 

Kualitas layanan Terhadap Kepuasan Peserta Didik di MTs Al-

Hidayah Bandar Lampung”.  

 

D. Identifikasi Masalah   

 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas dapat diketahui bahwa 

masih terdapat beberapa permasalahan kualitas layanan di MTs Al-

Hidayah Bandar Lampung yang berkaitan dengan kepuasan peserta 

didik sebagai berikut:  

a. Adanya fasilitas belum lengkap sehingga siswa mengeluh 

terhadap fasilitas MTs Al-Hidayah Bandar Lampung. 

b. Terdapat guru mengajar bukan dibidang keahlianya 

menimbulkan pembelajaran yang tidak setabil. 

c. Adanya beberapa pendidik yang kurang ramah dan terdapat 

keluhan-keluhan siswa. 

 

                                                           
8 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 1996) h. 10. 
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E. Batasan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang dan Identifikasi masalah di atas, perlu 

diadakan pembatasan masalah untuk memperjelas permasalahan yang 

ingin diteliti agar lebih terfokus dan mendalam. Dimana dalam 

penelitian ini menguji kualitas layanan service quality yaitu sebagai 

variabel independent terhadap kepuasan peserta didik di MTs Al-

Hidayah Bandar Lampung, variabel independen dalam penelitian ini 

terdiri dari kualitas layanan, selanjutnya variabel dependen dalam 

penelitian ini adalah kepuasan peserta didik di MTs Al-Hidayah 

Bandar Lampung. 

 

F. Rumusan Masalah  

 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut dalam penelitian 

ini dapat dirumuskan pemasalahan adalah ―Apakah Kualitas 

Layanan  Berpengaruh Terhadap  Kepuasan Peserta Didik Di MTs 

Al Hidayah Bandar Lampung‖? 

 

G. Tujuan dan Manfaat Penelitian  

 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian pada hakikatnya merupakan suatu yng 

hendak di capai, yang dijadikan arahan atas apa yang telah 

dilakukan dalam penelitian. Adapun tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan peserta didik di MTs Al-Hidayah Bandar Lampung. 

 

2. Manfaat Penelitian  

Adapun penelitian ini dapat berguna baik secara teoritis maupun 

praktis:  

a. Secara teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

keilmuan dan menambah wawasan pengetahuan tentang 

kualitas pelayanan dan kepuasan peserta didik serta sebagai 
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sumber informasi juga bahan perbandingan untuk penelitian 

selanjutnya. 

b. Secara praktis  

1. Bagi peneliti 

 Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan 

mengetahui adanya pengaruh kualitas layananan fasilitas 

terhadap kepuasan pesrta didik di MTs Al-Hidayah Bandar 

Lampung. Hasil penelitian ini dapat membantu lembaga 

pendidikan dalam memberi infirmasi kelemahan kualitas 

layanan terhadap kepuasan peserta didik, dan peserta didik 

memahami mengapa terjadinya kelemahan kualitas 

layanan tersebut. 

2. Bagi guru 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

masukan bagi guru dalam mengevaluasi layanan fasilitas 

pada kepuasan peserta didik MTs Al-Hidayah Bandar 

Lampung agar guru mengetahui kekurangannya. 

3. Bagi sekolah 

Hasil  penelitian  ini  diharapkan    dapat  memberikan  

masukan  bagi sekolah dalam mengevaluasi kualitas 

layanan dan apakah ada pengaruh terhadap kekurangan 

layanan terhadap kepuasan  oleh peserta didik Al-

Hidayah. 

H. Tinjauan Pustaka 

 

Tinjauan peneliti ini adalah ―Untuk mengetahui hubungan 

pengaruh variabel independen  kualitas layanan terhadap variabel 

dependen kepuasan peserta didik di MTs Al-Hidayah Bandar 

Lampung.dengan indikator (Kehandalan, Daya tanggap, Jaminan, 

Empati, Bukti fisik) terhadap kepuasan peserta didik. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Pelayanan  

 

1. Pengertian Kualitas  

Kualitas pendidikan di Indonesia ini semakin menurun. 

Seperti yang kita ketahui hal ini terbukti dari kualitas guru, 

sarana belajar, dan siswa-siswanya. Para pendidik pastinya 

punya harapan yang mungkin tidak tersampaikan kepada 

siswanya. Saat ini para pendidik di Indonesia memang terbilang 

kurang berkompeten. Karena terlihat dari banyaknya orang 

yang menjadi guru karena tidak diterima di jurusan lain atau 

kekurangan biaya. Kecuali guru-guru yang sudah lama 

mendedikasikan dirinya menjadi guru.  

Maka dari itu kualitas yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan di dunia ini masih terbilang kurang. Salah satunya 

masalah pendidikan di Indonesia ini adalah mutu pendidikan 

kita masih rendah, yaitu masih sangat minimnya jumlah lulusan 

yang mampu memperoleh nilai yang baik, minimnya jenis 

keterampilan yang sesuai dengan kebutuhan lapangan kerja, dan  

masih banyak pengangguran yang ada di Indonesia ini karena 

sulitnya mendapat kerja.
9
 

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia dalam buku Tony 

―kualitas didefinisikan sebagai tingkat baik buruknya sesuatu. 

Kualitas dapat pula didefinisikan sebagai tingkat keunggulan, 

sehingga kualitas merupakan ukuran  relatif  kebaikan.
10

 

Ada pula pengertian kualitas menurut Goestsh dan Davis 

dalam buku fandy dikatakan ―bahwa kualitas merupakan suatu 

kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

                                                           
9  Bedjo Sujanto, ‗Manajemen Pendidikan Berbasis Sekolah‘, Manajemen 

Pendidikan Berbasis Sekolah, (Jakarta: CV. Sagung Seto, 2007), Cet I, h. 24–25. 
10 Tony Wijaya, Manajemen Kualitas Jasa (jakarta: pt indeks, 2018)  h. 9.  
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manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. 

Dari pemaparan di atas dapat disumpulkan bahwa kualitas 

merupakan suatu tolak ukur yang menjadi sebuah acuan siswa 

dalam memilih suatu hal yang dapat meberikan kepuasan 

tersendiri. Kualitas secara umum dipandang sebagai proses 

suatu penilaian dalam produk atau jasa yang akan dirasakan 

langsung oleh penerima layanan atau pelanggan. Kualitas juga 

dapat diartikan sebagai standar yang harus dicapai suatu 

lembaga dalam memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 

 

2. Pengertian Pelayanan 

Menurut Rambat Lupiyoadi dan Hamdani (2006:6) asa atau 

pelayanan merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya 

bukan berbentuk produk fisik atau kontruksi, yang umumnya 

dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan serta memberi 

nilai tambah konsumen. Menurut William Stanton (2001: 220) 

pelayanan adalah kegiatan yang dapat didefinisikan secara 

tersendiri yang pada hakekatnya bersifat tak teraba (intangible), 

yang merupakan pemenuhan kebutuhan, dan tidak harus terikat 

penjualan produk atau jasa lain. Produksi jasa bisa berhubungan 

dengan produk fisik maupun tidak.
11

 

Berdasarkan beberapa definisi di atas, dapat disimpulkan 

bahwa pelayanan adalah tindakan atau kegiatan yang 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi 

tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. Dalam 

penelitian ini akan mengkaji pelayanan dibidang pendidikan. 

Sekolah sebagai lembaga penyedia jasa pendidikan dituntut 

dapat memberikan pelayanan yang mampu menciptakan 

kepuasan maksimal kepada pengguna jasanya, yakni siswa. 

 

 

                                                           
11 T R I Abdi Setyaningrum, SKRIPSI, Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan 

Siswa Sma Internasional Budi Mulia Dua (Bmd) Yogyakarta Tahun 2013, 

(Yogyakarta: Universitas Negri Yogyakarta , 2014), h. 21-22. 
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3. Pengertian Kualitas Pelayanan  

Berdasarkan kualitas pelayanan (service quality) dapat 

diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen 

atas pelayanan nyata yang mereka terima dengan pelayanan 

yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap 

atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan atau lembaga 

pendidikan. Jika suatu jasa yang diterima sudah sesuai dengan 

apa yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

baik dan  memuaskan, dan jika jasa yang diterima melampaui 

harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan 

sangat baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima 

lebih rendah dari yang diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk.
12

 

Pendapat Parasuraman, Zeithaml dan Berry yang dikutip 

oleh Zurni menyatakan bahwa ―kualitas pelayanan adalah 

perbandingan antara pelayanan yang diharapkan konsumen 

dengan pelayanan yang diterimanya.‖
13

 

Menurut Kotler yang dikutip dalam jurnal Ester Sianturi 

dan Arfianti Novita Anwar ―kualitas pelayanan merupakan 

totalitas bentuk dari karakteristik barang atau jasa yang 

menunjukkan kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 

pelanggan baik yang berwujud maupun yang tidak berwujud, 

kualitas layanan jasa dapat dilihat dengan mengukur seberapa 

jauh efektifitnya suatu layanan jasa dan layanan jasa dapat 

memperkecil kesenjangan antara keinginan dengan layanan jasa 

yang diberikan.‖
14

 

Menurut William J. Stanton layanan adalah kegiatan yang 

dapat didefinisikan secara tersendiri yang pada hakekatnya 

                                                           
12  Philip Kotler dan KL Keller, Manajemen Pemasaran: Edisi Bahasa 

Indonesia, (Jakarta: PT Indeks, 2007), Edisi 12, Jilid 1, h. 220. 
13  Zurni, ‗Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Menggunakan Perpuastakaan USU‘, Jurnal Studi Perpustakaan Dan Informasi, Vol 

1.No. 1 (Juni 2005), h. 28. 
14 Ester Sianturi dan Arfianti Novita Anwar, „Analisis Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Pendidikan Terhadap Kepuasan Siswa Di Lingkungan Yayasan 

Pendidikan Beerseba (Studi Kasus Pada Smp Berseba Pekanbaru)‟, Jurnal Program 

Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pelita Indonesia, Vol 3, No 1 (2015), 

h 4. 
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bersifat tak teraba (intangible), yang merupakan pemenuhan 

kebutuhan, dan tidak harus terikat penjualan produk atau jasa 

lain‖.
15

 Sedangkan menurut Kotler,‖ pelayanan merupakan 

setiap tindakan atau kegiatan yang dapat di tawarkan oleh satu 

pihak ke pihak lain,pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan‖.
16

 

Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

merupakan setiap tindakan yang bersifat menyenangkan orang 

lain, tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan yang 

ditawarkan oleh satu pihak kekepada pihak lain disertai 

kemudahan dalam memenuhi kebutuhan mereka. Lembaga 

akademik yang memberikan layanan kepada mahasiswa yang 

lebih baik biasanya menetapkan kualitas yang lebih tinggi. 

Menurut Lewis & Booms dalam Tjiptono Chandra dalam 

jurnal purwa udiutomo ―kualitas pelayanan adalah ukuran 

seberapa baik tingkat pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

harapan pelanggan.‖
17

 

Dari definisi-definisi di atas tentang kualitas pelayanan 

tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa kualitas pelayanan 

adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan 

atau lembaga pendidikan baik non formal maupun formal untuk 

memenuhi harapan dan keinginan pelanggannya. Pelayanan 

dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang 

disampaikan oleh pemberi jasa berupa kemampuan, 

kemudahan, kecepatan dan keramahtamahan yang dilakukan 

melalui sikap dan sifat pemberi pelayanan untuk kepuasan 

pelanggannya. 

 

 

 

 

                                                           
15 William J Stanton, Prinsip-Prinsip Pemasaran (Jakarta: Erlangga, 2006) 

h. 220. 
16  Philip Kotler, Lane Keller ,Marketing Management, (Pearson: Global 

Edition, 2012) Dikutip Oleh Muhammad Adam,Manajemen Pemasaran 

Jasa,(Bandung:Alfabeta 2015), h.36. 
17 Ibid, h. 7. 
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4. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman Fandy 

Tjiptono, Kualitas pelayanan dapat dinilai melalui dimensi-

dimensinya. Dimensi-dimensi tersebut dirangkum menjadi 

lima dimensi pokok yang meliputi: kehandalan (reability), 

daya tanggap (resvonsiveness), jaminan (assurance), empathy, 

dan bukti fisik (tangibles).
18

 

a. Keandalan (reability) 

Menurut Parasuraman dalam Etta Mamang Sangadji dan 

Sopiah kehandalan (reability) yaitu kemampuan untuk 

memberikan pelayanan yang dijanjikan secara jujur dengan 

segera akurat dan memuaskan. Sementara menurut Philip 

Kotler dan Kevin Lane Keller keandalan meliputi: 

memberikan layanan sesuai janji, ketergantungan dalam 

melayani masalah layanan pelanggan, melakukan layanan 

pada saat pertama, menyediakan layanan pada waktu yang 

dijanjikan, dan mempertahankan rekor bebas cacat.
19

 

b. Daya tanggap (responsivinnes) 

   Menurut Parasuraman dalam Etta Mamang Sangadji 

dan Sopiah daya tanggap yaitu kemampuan atau keinginan 

para karyawan untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan layanan dengan tanggap, ramah, dan baik. 

Sementara menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller 

daya tanggap meliputi: mengusahakan pelanggan tetap 

terinformasi, layanan yang tepat pada pelanggan, keinginan 

untuk membantu pelanggan, dan kesiapan untuk 

menanggapi permintaan pelanggan.
20

 

c. Jaminan (assurance) 

   Menurut Parasuraman dalam Etta Mamang Sangadji 

dan Sopiah jaminan meliputi: pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para 

karyawan, bebas dari bahaya fisik resiko atau keragu-

raguan. Sementara menurut Philip Kotler dan Kevin Lane 

                                                           
18 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, Op, Cit. h 285. 
19 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Op, Cit. h 56. 
20 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Ibid, h. 57. 
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Keller jaminan meliputi: karyawan yang membangkitkan 

kepercayaan, membuat pelanggan merasa aman dalam 

transaksi mereka, karyawan yang sangat santun, dan 

karyawan yang memiliki pengetahuan untuk menjawab 

pertanyaan pelanggan. 

d. Empati 

   Menurut Parasuraman dalam Etta Mamang Sangadji 

dan Sopiah empati yaitu memiliki sikap kemudahan dalam 

menjalin hubungan, komunikasi yang efektif, perhatian 

personal, dan pemahaman atas kebutuhan individual para 

pelangga. Sementara menurut Philip Kotler dan Kevin 

Lane Keller empathy meliputi: memberikan pelanggan 

perhatian individual, karyawan yang menghadapi 

pelanggan yang peduli mode, sangat memerhatikan 

kepentingan pelanggan terbaik, karyawan yang memahami 

kebutuhan pelanggan mereka, dan jam bisnis yang 

nyaman. 

e. Bukti fisik (tangibel) 

`  Menurut Parasuraman dalam Etta Mamang Sangadji 

dan Sopiah bukti fisik yaitu tersedianya fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan sarana komunikasi dan lain-lain yang 

bisa dan harus ada dalam proses jasa. Sementara menurut 

Philip Kotler dan Kevin Lane Keller bukti fisik meliputi: 

peralatan modern, fasilitas yang secara visual menarik, 

karyawan yang memiliki penampilan yang rapi dan 

profesional, dan bahan-bahan materi yang enak dipandang 

yang diasosiasikan dengan layanan.
21

 

Dengan demikian, dari pendapat para ahli di atas tentang 

dimensi kualitas pelayanan, dapat dipahami bahwa ada 

beberapa dimensi yang kredibel yaitu yang memenuhi syarat 

agar sebuah pelayanan  memungkinkan untuk menimbulkan 

kepuasan, adapun dimensi-dimensi tersebut yaitu kehandalan 

(reability), Daya tanggap (resvonsiveness), Jaminan 

(assurance), empathy, dan Bukti fisik (tangibles). Kualitas 

                                                           
21  Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Op, Cit. h. 56. 
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pelayanan tidak hanya ditentukan oleh suatu faktor seperti 

kemampuan karyawan ketika menghadapi konsumen, akan 

tetapi lebih penting lagi bagaimana pendidikan dengan segala 

sumber daya yang dimilikinya dapat memberikan kepuasan 

kepada konsumennya. 

5. Karakteristik Kualitas Pelayanan 

Pada umumnya ada beberapa karakteristik kualitas 

pelayanan yaitu dimana karakteristik kualitas pelayanan ini 

mempunyai kekuatan untuk mempengaruhi tingkat kepuasan 

pada pelanggan dan penampilan kerja. Karateristik disini juga 

sebagai faktor-faktor kualitas pelayanan yang menjadi acuan 

terhadap kepuasan. Dalam lembaga pendidikan karakteristik 

kualitas pelayanan ini penting, karna dapat membantu proses 

berjalannya suatu pelayanan yang ada pada suatu lembaga 

pendidikan baik non formal maupun formal. 

 

Dalam buku Fandy Karakteristik utama jasa bagi pembeli 

meliputi: Intangibility, Inseparability, Variability atau 

Heterogeneit, Perishability, Lack of Ownership Lack of 

ownership.  

a. Intangibility (Tidak Berwujud). Jasa berbeda dengan 

barang. Bila barang merupakan suatu objek, alat, atau 

benda, maka jasa adalah suatu perbuatan, tindakan, 

pengalaman, proses, kinerja (performance), atau usaha. 

Oleh sebab itu, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, dicium, 

didengar, atau diraba sebelum dibeli dan dikonsumsi. Bagi 

para pelanggan, ketidakpastian dalam pembelian jasa 

relatif tinggi karena terbatasnya search qualities, yakni 

karakteristik fisik yang dapat dievaluasi pembeli sebelum 

pembelian dilakukan. Untuk jasa, kualitas apa dan 

bagaimana yang akan diteriman konsumen, umumnya 

tidak diketahui sebelum jasa bersangkutan dikonsumsi.  

b. Inseparability (Tidak dapat Dipisahkan). Barang biasa 

diproduksi, kemudian dijual, lalu dikonsumsi. Sedangkan 

jasa umumnya dijual terlebih dahulu, baru kemudian 
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diproduksi dan dikonsumsi pada waktu dan tempat yang 

sama. 

c. Variability atau Heterogeneity (Berubah-ubah). Jasa 

bersifat variabel karena merupakan kuluaran tidak 

berstandar, artinya banyak variasi bentuk, kualitas, dan 

jenis tergantung kepada siapa, kapan dan dimana jasa 

tersebut diproduksi. Hal ini dikarenakan jasa melibatkan 

unsur manusia dalam proses produksi dan konsumsinya 

yang cenderung tidak bisa diprediksi dan cenderung tidak 

konsisten dalam hal sikap dan perilakunya. kapasitas jalur 

telepon yang tidak dimanfaatkan akan berlalu atau hilang 

begitu saja karena tidak bisa disimpan.  

d. Lack of Ownership (Kurangnya Kepemilikan). Merupakan 

perbedaan dasar antara jasa dan barang. Pada pembelian 

barang, pelanggan memiliki hak penuh atas penggunaan 

dan manfaat produk yang dibelinya. Mereka bisa 

mengkonsumsi, menyimpan atau menjualnya. Di lain 

pihak, pada pembelian jasa, pelanggan mungkin hanya 

memiliki akses personel atas suatu jasa untuk jangka waktu 

terbatas (misalnya kamar hotel, bioskop, jasa penerbangan 

dan pendidikan). 

e. Perishability (Tidak Tahan Lama). Jasa tidak tahan lama 

dan tidak dapat disimpan. Misalnya kursi pesawat yang 

kosong, kamar hotel yang tidak dihuni, atau kapasitas jalur 

t elepon yang tidak dimanfaatkan akan berlalu atau hilang 

begitu saja karena tidak bisa disimpan. 

f. Lack of Ownership (Kurangnya Kepemilikan). Merupakan 

perbedaan dasar antara jasa dan barang. Pada pembelian 

barang, pelanggan memiliki hak penuh atas penggunaan 

dan manfaat produk yang dibelinya. Mereka bisa 

mengkonsumsi, menyimpan atau menjualnya. Di lain 

pihak, pada pembelian jasa, pelanggan mungkin hanya 

memiliki akses personel atas suatu jasa untuk jangka waktu 
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terbatas (misalnya kamar hotel, bioskop, jasa penerbangan 

dan pendidikan).
22

 

disimpulkan bahwa pada dasarnya karakteristik pelayanan 

mempunyai kekuatan untuk mempengaruhi tingkat kepuasan. 

Hal ini dapat dilihat dari berbagai perumusan karakteristik 

yang dibuat oleh para ahli. 

 

6. Harapan Siswa Dalam Kualitas Pelayanan  

Harapan yang diinginkan setiap pelanggan pasti berbeda-

beda, pelanggan tentunya mempunyai keinginan untuk 

mendapatkan kepuasan sesuai dengan harapannya, sebelum 

pelanggan merasakan suatu pelayanan atau produk jasa. Jika 

pelayanan yang pelanggan dapatkan lebih kecil dari 

harapannya kemungkinan pelanggan tidak akan menggunakan 

pelayanan itu kembali dan jika pelayanan yang didapatkan 

sesuai dengan keinginannya maka pelanggan akan 

menggunakan jasa pelayanan itu kembali. 

Menurut Fandy Tjiptono dalam buku Danang, pengertian 

harapan pelanggan disini adalah memegang peran penting dan 

sangat besar pengaruhnya dalam menentukan kualitas produk 

(barang dan jasa) dan kepuasan pelanggan dalam 

mengevaluasinya pelanggan akan menggunakan harapannya 

sebagai standar atau acuan, dengan demikian harapan 

pelangganlah yang melatarbelakangi mengapa dua organisasi 

pada bisnis dan pendidikan yang sama dapat dinilai berbeda 

oleh pelanggannya. Faktor-faktor yang menentukan pelanggan 

meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lalu, 

rekomendasi dari mulut ke mulut, dan iklan. 

 

Menurut Olson & Dover dikutip dalam Zeithaml dalam 

buku Fandy ―harapan atau ekspektasi pelanggan merupakan 

                                                           
22 Fandy Tjiptono, Manajemen jasa, Loc Cit. h. 18. 
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keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau membeli suatu 

produk bersangkutan.‖
23

 

 

Harapan pelanggan terhadap kualitas suatu jasa juga 

terbentuk dari beberapa faktor berikut: 

a. Enduring Service Intensifiers Faktor ini merupakan faktor 

yang bersifat stabil dan mendorong pelanggan untuk 

meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor ini 

meliputi harapan yang disebabkan oleh oleh orang lain dan 

filosifi pribadi seseorang tentang jasa.  

b. Personal atau Needs Faktor ini merupakan kebutuhan yang 

dirasakan seseorang mendasar bagi kesejahteraannya juga 

sangat menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut dapat 

meliputi kebutuhan fisik, sosial, dan psikologis. 

c. Transitory Service Intensifers Faktor ini merupakan faktor 

individual yang bersifat sementara atau dalam jangka waktu 

pendek yang meningkatkan insentivits pelanggan terhadap 

jasa. 

d. Perceived Service Altematives Faktor ini merupakan 

persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat pelayanan 

perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki 

beberapa alternatif, maka harapannya terhadap suatu 

cenderung akan semakin besar. 

e. Self Perceived Service Rides Faktor ini merupakan persepsi 

pelanggan tentang tingkat atau derajat keterlibatannya dalam 

mempengaruhi jasa yang sudah diterimanya. 

f. Situatonal Factors Faktor situasional ini terdiri atas segala 

kemungkinan yang bisa mempengaruhi kinerja jasa, yang 

berada di luar kendali penyedia jasa. 

g. Explicit Service Promises Faktor ini merupakan pernyataan 

secara personal atau non personal oleh organisasi tentang 

jasanya kepada pelanggan. Janji ini bisa berupa iklan, 

personal selling, perjanjian, atau komunikasi dengan 

karyawan organisasi tersebut. 

                                                           
23 Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra, Service Quality Dan Statisfaction 

Edisi 3 (Yogyakarta: CV Andi Offset, 2011) h. 181. 
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h. Implicit service promises Faktor ini menyangkut petunjuk 

yang berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpulan 

bagi pelanggan tentang jasa yang bagaimana seharusnya dan 

yang akan diberikan. Pelanggan biasanya menghubungkan 

harga dan peralatan (tangible assets) pendukung jasa dengan 

kualitas jasa. 

i. Word of mounth (rekomendasi atau saran dari orang lain) 

Faktor ini merupakan pernyataan (secara personal atau non 

personal) yang disampaikan oleh orang lain selain organisasi 

(service provider) kepada pelanggan. 

j. Past experience Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal 

yang telah dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang 

pernah diterimanya di masa lalu.
24

 

Dari beberapa defisini di atas harapan pelanggan adalah suatu 

keinginan atau cita-cita yang ingin didapatkan dari pelayanan 

sebelum pelanggan menerimanya. Pelanggan dalam kualitas 

pelayanan pada lembaga ini adalah siswa. Harapan setiap siswa 

tentunya berbeda beda, hal ini dilihat dari adanya faktor 

lingkungan, budaya dan tingkat sosial keluarga, misalnya bagi 

siswa yang berasal dari keluarga dengan tingkat sosial yang 

tinggi, tentunya mempunyai harapan untuk bisa melanjutkan 

pendidikan ke jenjang yang lebih tinggi, lain halnya ketika siswa 

yang berasal dari tingkat sosial keluarga yang menengah akan 

mempunyai harapan bahwa lembaga dapat memberikan 

kehidupan yang lebih sejahtera dimasa yang akan datang. Maka 

dengan adanya pemenuhan harapan-harapan dari siswa, siswa 

akan merasa puas terhadap lembaga pendidikan. 

Siswa tentunya pasti ingin mendapatkan kepuasan atas 

pelayanan yang diberikan oleh lembaga, harapan tersebut akan 

berbanding lurus dengan apa yang telah dikorbankan. Salah satu 

contohnya seperti biaya pendidikan yang dikeluarkan oleh orang 

tua siswa cukup mahal, maka harapan kepuasan yang diinginkan 

oleh mereka pun akan tinggi. Harapan siswa tidak hanya 

                                                           
24 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi Offset, 2012) h. 

28-29. 
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menguntungkan untuk siswa itu sendiri, melainkan juga dari 

pihak lembaga selaku organisasi penyedia jasa pelayanan, dari 

harapan yang muncul akan menimbulkan penilaian terhadap 

lembaga, penilaian itu bisa berbentuk kritik atau saran, yang 

nantinya akan dijadikan bahan pertimbangan dan penilaian oleh 

pihak lembaga dalam menentukan kebijakan dimasa yang akan 

datang. 

 

7. Indikator Kualitas Pelayanan  

Bila membahas kualitas dalam dunia bisnis, ini menjadi 

masalah yang selalu dibicarakan, setiap perusahaan ingin 

bersaing dengan perusahaan yang lain melalui produk yang di 

hasilkan untuk menarik minat pelanggan, sama halnya ketika kita 

memasuki dunia pendidikan, sekolah negeri atau pun swasta 

berlomba-lomba bersaing dengan melalui produk yang dihasilkan 

untuk menarik minat masuk siswa.
25

 

Indikator dari kualitas pelayanan yang digunakan untuk 

melaksanakan penelitian terhadap pelayanan jasa yang diberikan 

oleh lembaga dapat menentukan mutu dan layanan. Faktor-faktor 

yang dapat menjadi penentu mutu layanan dalam dunia 

pendidikan meliputi keandalan, daya tanggap, kepastian, empati 

dan bukti fisik. Penjelasan dari masing-masing faktor sebagai 

berikut: 

a. Keandalan 

   Keandalan dalam berhubungan dengan kemampuan guru atau 

tenaga kependidikan dalam memberikan layanan kepada siswa 

dalam proses pembelajaran sesuai dengan yang dijanjikan, 

serta mengembangkan kurikulum yang sesuai dengan 

kebutuhan siswa. 

b. Daya tanggap 

Daya tanggap adalah kesediaan personil lembaga bimbel 

dalam mengatasi keluhan siswa yang berhubungan dengan 

masalah proses pembelajaran ataupun masalah pribadi. Dalam 

                                                           
25  Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur 

Dan Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan & Analisis Kasus PLN-JP (Jakarta: 

PT. Gramedia Pustaka Utama, 2006) h 50. 
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upaya memberikan kepuasan siswa harus lebih tanggap 

terhadap siswa dengan cara menyediakan waktu, mendengar 

keluhan siswa dan memberikan solusi permasalahan yang 

terbaik sehingga siswa mampu menyelesaikan masalah yang 

dialaminya.  

c. Jaminan  

Kepastian merupakan keadaan yang pasti. Siswa memilih 

lembaga bimbel sebagai tempat untuk mengulang pelajaran 

yang ada disekolah agar siswa dapat lebih memahami 

pembelajaran dan mengembangkan potensi dirinya. Lembaga 

bimbel juga harus memberikan seluruh fasilitas pelayanan 

pendidikan secara pasti tidak ada yang disalah gunakan dan 

secara pasti siwa merasa puas terhadap seluruh layanan 

akademik. Pelayanan yang prima suatu bentuk kepastian dari 

lembaga bimbel dalam memenuhi kebutuhan siswa. Sehingga 

kepastian dalam pelayanan dapat menjadi promosi yang baik 

untuk citra lembaga bimbel di lingkungan masyarakat.  

d. Empati  

Empati kemampuan untuk membaca perasaan orang lain dan 

mampu menanggapi kebutuhan orang lian. Sebagai makhluk 

sosial tentu perasaaan empati sangat diperlukan untuk 

berinteraksi denag manusia lainnya. Dalam lingkungan 

lembaga bimbel rasa empati patut ditunjukan dari segenap 

pihak seperti guru, dan tenaga 

e. Bukti Fisik  

Layanan yang berbentuk jasa tidak dapat dilihat, diraba, dan 

dicium, maka aspek berwujud merupakan suatu hal yang 

sangat penting dalam mengukur layanan karena siswa akan 

menggunakan indera penglihatan untuk menilai kualitas suatu 

layanan. Berwujud dalam aspek lembaga penididikan yaitu 

dalam bentuk fisik tempat bimbel meliputi bangunan, 

keberhasilan lingkungan, ruangan yang nyaman, dan fasilitas-

fasilitas lainnya.
26

 

                                                           
26 Freddy Rangkuti, Ibid. 53. 
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Dari beberapa teori tentang dimensi kualitas pelayanan, 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan salah 

satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

Diantaranya kehandalan, daya tanggap, kepastian, empati dan 

berwujud. 

Teori ini digunakan dalam penelitian karena mampu 

mengakomodasi dan mewakili obyek-obyek kualitas pelayanan. 

Meskipun setiap persepsi siswa terhadap konsep kepuasan tidak 

dapat disamakan, tetapi lembaga masih bisa menggunakan 

faktor-faktor penentu kualitas pelayanan sebagai indikator 

kepuasan siswa, agar pelayanan yang diberikan tidak berbeda 

kepada setiap siswa, dan juga dapat memudahkan apabila 

lembaga akan mengevaluasi kepuasan siswa terhadap pelayanan 

di lembaga tersebut. 

B. Kepuasan Siswa/Peserta Didik 

 

1. Pengertian Kepuasan  

Pendidikan dalam konteks pemasaran jasa harus 

mengutamakan kepuasan pelayanan kepada pelanggan, dalam 

hal ini pelanggan yang dimaksudkan adalah siswa. Karena 

kepuasan pelayanan sebuah lembaga pendidikan seperti di 

sekolah atau di lembaga bimbingan belajar akan menentukan 

perkembangan lembaga tersebut. Ketika kita berbicara tentang 

kepuasan maka kita harus mengetahui bahwa setiap orang 

mimiliki kepuasan yang berbeda beda, yang artinya setiap 

lembaga harus bisa memprediksi apa saja kebutuhan dan 

keinginan pelanggannya. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller 

mengemukakan bahwa kepuasan dapat diartikan sebagai ―upaya 

pemenuhan sesuatu‖ atau ―membuat sesuatu memadai‖. 

Kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa 

seorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang 

diharapkan.
27

 

                                                           
27 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Loc Cit, Edisi 12, Jilid 1, h. 220. 
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Menurut kamus besar bahasa Indonesia, kepuasan 

mempunyai kata dasar ―puas‖ yang berarti merasa senang, lega, 

karena sudah terpenuhi apa yang diinginkan, sedangkan kata 

kepuasan itu sendiri memiliki arti yang bersifat puas 

(kesenangan) maknanya rasa puas seseorang akan timbul ketika 

suatu hasratnya terpenuhi. 

Menurut Oliver dalam buku diana ―kepuasan adalah 

tingkat perasaan seseorang (pelanggan) setelah membandingkan 

antara kinerja atau hasil yang dirasakan (pelayanan yang 

diterima dan dirasakan) dengan yang diharapkannya.‖
28

 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncu 

setelah membandingkan kinerja atau hasil produk atau jasa yang 

diterima terhadap kinerja yang diharapkan. Jika suatu kinerja 

pelayanan berada di bawah harapan pelanggan, maka pelanggan 

tidak akan merasa puas dan jika kinerja pelayanan memenuhi 

harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasakan kepuasan 

tersendiri. Sebaliknya jika kinerja melebihi harapan maka 

pelanggan  akan  teramat  puas  atau  senang. 

Kepuasan juga suatu sikap yang di tunjukkan oleh 

pelanggan baik Kepuasan juga suatu sikap yang di tunjukkan 

oleh pelanggan baik sikap positif maupun sikap negatif sebagai 

bentuk ungkapan perasaan senang atau tidak senang serta 

kesesuaian antara harapan mereka terhadap kegiatan yang sudah 

menjadi kewajiban untuk mereka ikuti. 

 

2. Pengertian Siswa/Peserta Didik 

 

Kepuasan juga suatu sikap yang di tunjukkan oleh 

pelanggan baik sikap positif maupun sikap negatif sebagai 

bentuk ungkapan perasaan senang atau tidak senang serta 

kesesuaian antara harapan mereka terhadap kegiatan yang sudah 

menjadi kewajiban untuk mereka ikuti.
29

 

                                                           
28 Diana dan Irine, Manajemen Pemasaran Usaha Kesehatan (Yogyakarta: 

Nuha Medika, 2009) h 61. 
29 Kompri, Manajemen Sekolah (Yogyakarta, 2015). h. 305. 
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Menurut ketentuan umum Undang-undang RI No. 20 

Tahun 2003 tentang Sistem pendidikan Nasional, peserta didik 

adalah anggota masyarakat yang berusaha mengembangkan 

potensi diri melalui proses pembelajaran yang tersedia pada 

jalur, jenjang, dan jenis pendidikan tertentu.
30

 

Peserta didik merupakan subjek pendidikan yang ingin di 

tingkatkan kemampuan yang dimiliki melalui proses pendidikan 

yang ditempuh melalui pendidikan formal atau non formal 

dengan tingkatan mulai dari tingkat dasar hingga tingkat tinggi. 

Jadi peserta didik merupakan siswa yang sedang melakukan 

kegiatan belajar mengajar di lembaga pendidikan. Kepuasan 

peserta didik sangat bergantung pada persepsi dan harapan 

mereka terhadap pelayanan lembaga yang dipengaruhi oleh 

kebutuhan dalam pendidikan dan keinginan untuk dapat 

berprestasi, meningkatkan kemampuan serta melanjutkan ke 

jenjang pendidikan yang lebih tinggi agar cita-cita mereka 

tercapai.  

Uraian di atas memiliki makna bahwa siswa adalah subjek 

kepuasan pelayanan dimana peserta didik memiliki keinginan 

yang tinggi agar dapat lebih berkembang di bidang pendidikan 

baik formal maupan non formal. 

 

3. Pengertian Kepuasan Siswa/ Peserta Didik 

 

Kepuasan pelanggan menurut Richard F. Gerson adalah 

persepsi pelanggan bahwa harapannya telah terpenuhi atau 

terlampaui.
31

 Customer statisfaction with a service can be 

defined by comparing perceptions of service with expectations 

of service desired. kepuasan pelanggan dengan layanan dapat 

didefinisikan dengan membandingkan persepsi layanan dengan 

harapan layanan yang diinginkan.
32

 

                                                           
30 Ali Imron, Manajemen Peserta Didik Berbasis Sekolah (Jakarta: PT Bumi 

Aksara, 2011) h 5. 
31 Richard F. Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PPM, 2001) 

h 3. 
32  James, Service Management, Operations, Strategy Information 

Technology (New York: Mc Graw, 2014) h 144. 
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Menurut Newstrom & Davis kepuasan pelanggan juga 

diartikan sebagai perasaan senang atau tidak senang yang 

relatif. Reaksi yang berbeda akan ditunjukkan oleh pelanggan 

ketika telah menggunakan pelayanan jasa, tergantung pada 

kebutuhan dan harapan. Perasaan senang akan muncul apabila 

kebutuhan dan harapannya telah terpenuhi, atau bahkan 

sebaliknya, akan menimbulkan perasaan tidak senang ketika 

harapan dan kebutuhannya tidak terpenuhi. 

Dalam buku Handi menyatakan bahwa ―kepuasan 

pelanggan adalah hasil akumulasi dari konsumen atau 

pelanggan dalam menggunakan produk dan jasa‖.
33

 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respons 

pelanggan terhadap belum sesuainya antara tingkat kepentingan 

sebelumnya ada kinerja aktual yang dirasakannya setelah 

pemakaian.
34

 

Menurut buku Nina ―pelayanan dan kepuasan pelanggan 

adalah merupakan tujuan yang paling utama dalam perusahaan 

karena tanpa pelanggan, perusahaan tidak akan ada.‖
35

 

Berdasarkan uraian di atas dapat disimpulkan bahwa 

kepuasaan pelanggan merupakan tanggapan persaan seseorang 

terhadap pengalaman yang di dapat dengan harapannya. 

Kepuasan pelanggan disini adalah kepuasan siswa yang menjadi 

pelanggan dalam lembaga pendidikan. Seseorang akan sangat 

puas jika mendapatkan kesesuaian antara harapan dengan 

pengalaman yang didapatkan oleh seseorang tersebut sehingga 

kepuasan siswa juga dapat diartikan sebagai tanggapan perasaan 

siswa terhadap pengalaman yang di dapat di lembaga 

bimbingan belajar dengan harapan nya, dan siswa tersebut akan 

merasa puas apabila yang diterima ada kesesuaian antara 

harapan dengan pengalaman yang didapat oleh siswa.  

                                                           
33 Handi Irawan, 10 Prinsip Kepuasan Pelanggan (Jakarta: PT Elex Media 

Komputindo, 2003) h 3. 
34  Freddy Rangkuti, Measuring Customer Satisfaction: Teknik Mengukur 

Dan Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan & Analisis Kasus PLN-JP (Jakarta: 

PT. Gramedia Pustaka Utama, 2006) h 30. 
35  Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima (Yogyakarta: Graha 

Ilmu, 2010) h 5. 
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Semakin banyak kesamaan antara harapan dan pengalaman 

yang diterima oleh siswa dalam suatu proses pelayanan lembaga 

pendidikan maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang 

dirasakan oleh siswa sebaliknya jika semakin sedikit kesamaan 

antara harapan dan pegalaman yang diterima oleh siswa dalam 

suatu pelayanan lembaga pendidikan maka semakin rendah 

tingkat kepuasan yang dirasakan oleh siswa tersebut. 

 

4. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa 

 

Menurut Popi sopiatin ada dua faktor yang mempengaruhi 

kepuasan siswa yaitu meliputi faktor instrinsik dan faktor 

ekstrinsik. Faktor instrinsik itu sendiri merupakan faktor dari 

dalam diri siswa yang dapat menimbulkan kepuasan, antara lain 

prestasi yang tinggi, harapan dan bakat siswa sedangkan faktor 

ekstrinsik itu sendiri dari luar diri siswa, antara lain kualitas 

mengajar guru, budaya sekolah, sarana pra sarana di sekolah 

serta lingkungan di sekolah maupun di lembaga bimbingan 

belajar. 

Menurut Freddy Rangkuti, ada 7 faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: Nilai, Daya saing, 

Persepsi pelanggan, Harga, Citra, Tahap pelayanan, Momen 

pelayanan, Tingkat kepentingan pelanggan. Bila dijabarkan 

keterkaitannya dengan kualitas pelayanan yang diberikan 

lembaga kepada siwa adalah sebagai berikut: 

a. Nilai, siswa sebagai penikmat jasa kualitas pelayanan 

mengharapkan manfaat atau nilai setalah mendapatkan 

pelayanan, ketika siswa telah dilayani oleh sekolah belum 

tentu jasa tersebut bernilai bagi pelanggan itu, semakin 

bernilai suatu produk, semakin bertambahlah kebutuhan 

pelanggan yang dapat dipenuhi oleh produk tersebut.  

b. Daya saing, kualitas pelayanan harus bisa bersaing dengan 

produk jasa lain agar menarik minat pelanggan. Agar dapat 

bersaing dengan lembaga lainnya, lembaga harus memiliki 

keunikan dibandingkan dengan produk lain yang sejenis.  
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c. Persepsi pelanggan, ini berkaitan dengan pengalaman 

pelayanan yang telah diterima oleh siswa, ketika siswa 

sebagai pelanggan memiliki persepsi yang tinggi akan 

pelayanan yang akan diterimanya, maka semakin tinggi pula 

pengorbanan yang akan diberikan.  

d. Harga, maksudnya adalah pelanggan atau siswa dan orang 

tua sesungguhnya tidak akan sungkan untuk mengeluarkan 

biaya yang lebih agar mendapatkan pelayanan prima dari 

lembaga, namun bila produk yang mempunyai kualitas yang 

sama tetapi menetapkan harga yang relatif murah akan 

memberikan nilai kepuasan yang lebih tinggi kepada 

pelanggan.  

e. Citra, citra yang buruk akan mudah menimbulkan persepsi 

buruk terhadap kualitas pelayanan, begitupun sebaliknya jika 

citra kualitas pelayanan yang baik akan mudah dimaafkan 

oleh siswa atas suatu kesalahan, meskipun tidak untuk 

kesalahan yang selanjutnya.  

f. Tahap pelayanan, kepuasan siswa pada kualitas pelayanan di 

sekolah akan dirasakan ketika pelayanan tersebut mencapai 

tahap tahap tertentu.  

g. Momen pelayanan, yang menimbulkan kepuasan siswa 

dipengaruhi oleh tiga faktor, yaitu: pelayanan, proses 

pelayanan dan lingkungan fisik di mana pelayanan 

diberikan.  

h. Tingkat kepentingan pelanggan, siswa yang mempunyai 

kepentingan tinggi terhadap kualitas pelayanan yang tinggi, 

maka akan tinggi pula pelayanan yang harus diberikan oleh 

pihak lembaga. Jadi faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan atau siswa adalah faktor dari dalam diri siswa 

yang dapat menimbulkan kepuasan, antara lain prestasi yang 

tinggi. 

 

C. Penelitian Yang Relevan  

 

Penelitian relevan memuat uraian sistematis mengenai hasil 

penelitian-penelitian terdahulu tentang persoalan-persoalan yang 
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dikaji. Dalam hal ini peneliti menemukan beberapa penelitian yang 

kajiannya berhubungan dengan tema yang akan dibahas dalam 

penelitian ini: 

1. Penelitian yang dilakukan oleh yang berjudul, ―pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan bengkel MR. 

Montir Citayam.‖ Penelitian ini membahas tentang bagaimana 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di 

begkel MR. Montir Citayam. Sedangkan peneliti akan 

membahas pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pesrta didik di MTs Al Hidayah Bandar Lampung. 

2. Skripsi Dwi Hapsari yang berjudul ―Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Calon Konsumen Di 

Toko Bangunan Pasar Raman Utara Dalam Perspektif Etika 

Bisnis Islam‖. Persamaan Penelitian Dwi dengan penelitian 

peneliti yaitu sama-sama meneliti tentang pengaruh kualitas 

pelayanan, sedangkan peneliti akan membahas pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap peserta didik perbedaannya skripsi 

Dwi Hapsari dibidang bisnis dan peniliti dibidang pendidikan. 

3. Skripsi Vera Komalasari yang berjudul ―Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Menggunakan Jasa 

Penumpang Jakarta Bisnis Pada Perum Damri Di Kota Metro‖. 

Persamaan penelitian Vera dengan penelitian peneliti yaitu 

sama-sama meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan perbedaan penelitian 

Vera dengan penelitian peneliti yaitu penelitian Vera 

Komalasari melihat hubungan yang positif dan signifikan antara 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen yang 

menggunakan jasa penumpang damri di kota metro.sedangkkan 

peneliti membahas sebarapa pengaruh dan berpengaruh kualitas 

layanan terhadap kepuasan perta didik Penelitian ini peneliti 

jadikan sebagai rujukan peneliti dalam menulis Skripsi ini. 

4. Skripsi Lina Prahastuti yang berjudul ―Analisis Pengaruh 

Kulaitas Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen Untuk Meningkatkan Loyalitas Konsumen Indosat 

(Studi Pada Pelanggan Indosat di Wilayah Semarang)‖. 

Persamaan penelitian Lina dengan penelitian peneliti yaitu 
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sama-sama meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan perbedaan dengan 

penelitian peneliti yaitu penelitian ini ini meneliti tentang 

penurunan jumlah pelanggan indosat pada tahun 2009 yang 

tidak sesuai dengan peningkatan belanja iklan dengan melihat 

dari kualitas pelayanan dan kualitas produk perusahaan indosat 

itu sendiri. Sedangkan Peneliti membahas kualitas layanan 

terhadap kepuasan peserta didik tidak termasuk loyalitas 

konsumen, penelitian ini peneliti jadikan sebagai rujukan 

peneliti dalam menulis skripsi ini. 

 

D. Kerangka Berfikir  

 

Kerangka berfikir menurut Soerdjono Soekamto adalah suatu 

konsep yang berisikan pengaruh kausal antara variabel bebas dan 

variabel terkait dalam rangka memberikan jawaban sementara 

terhadap masalah yang dihadapi.
36

 Kerangka berpikir juga 

menghubungkan antara variabel yang satu dengan variabel yang 

lain sehingga tujuan dan arah penelitian diketahui dengan jelas. 

 

Tercapainya kepuasan akan memberikan penilaian yang baik 

dari siswa kepada pihak lembaga pendidikan yang artinya akan 

memberikan keuntungan bagi semua pihak yang terlibat. Jika 

lembaga berorientasi pada kepusan pelanggan, pihak lembaga 

harus memperbaiki dalam meningkatkan kepercaya pelanggan, 

meningkatkan daya taggap yang baik agar tidak mengulangi 

kesalahan, cepat dan tanggap menangani keluhan siswa, 

memberikan kepastian dalam pelayanan, dan berempati pada 

masalah yang dialami oleh siswa serta lebih meningkatkan 

lembaga pendidikan di MTs Al-Hidayah Bandar Lampung. 

 

 

 

                                                           
36 Sugiono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung: Alfabeta, 2013) h 

128. 
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Kepuasan Peserta 

Didik 

(Y) 

Berdasarkan pengertian di atas dapat digambarkan sebuah 

kerangka berpikir seperti pada gambar berikut: 

Gambar 3.1 

Kerangka Berfikir 

 

 

Kualitas Pelayanan (X) 

 Kehandalan 

 Daya tanggap 

 Jaminan 

 Empati 

 Bukti fisik 

 

 keterangan: 

X   Y 

X: Kualitas Layanan Yang Terdiri Kehandalan, Daya Tangggap, 

Jaminan,  Empati, Bukti Fisik. 

Y: Sebelum Kegiatan dan Sesudah Kegiatan Adakah Pengaruh 

Berdasarkan kerangka berpikir di atas, dapat dijelaskan bahwa 

seberapa besarkah pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

peserta didik sehingga bisa menjadi acuan sekoalah dan evaluasi 

pembelajaran, dengan variabel kualitas pelayanan (X) yang terdiri 

dari indikator kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti 

fisik adakah pengaruh terhadap kepuasan peserta didik (Y) di MTs 

Al-Hidayah Bandar Lampung. 

 

E. Hipotesis  

1. Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugiyono Hipotesis adalah jawaban sementara 

terhadap rumusan masalah   penelitian,   yang   mana   rumusan   

masalah   penelitian   telah dinyatakan dalam bentuk kalimat 

pertanyaan. 
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