
PENGARUH KUALITAS LAYANAN LEMBAGA PENDIDIKAN 

TERHADAP KEPUASAN SISWA MI DARWATA SIKAMPUH, 

KECAMATAN KROYA, KABUPATEN CILACAP 

 

 

 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan Kepada Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan 

Universitas Islam Negeri Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Untuk Memenuhi Sebagian Syarat Memperoleh 

 Gelar Sarjana Pendidikan (S.Pd) 

 
Disusun Oleh: 

 

FAIZATUL MAGHFIROH 

NIM. 17104090030 

 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM 

FAKULTAS ILMU TARBIYAH DAN KEGURUAN 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAKARTA 

TAHUN AKADEMIK 2020/2021 



i 



ii 



 

iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 
 

MOTTO 

 

 

  هُوَاهَْدىَ سَبيِْلا قلُْ كُلٌّ يَعْمَلُ عَلىَ شَاكِلتَِهِ فرََبُّكُمْ اعَْلَمُ بِمَنْ 

 “Katakanlah (Muhammad), setiap orang berbuat sesuai dengan pembawaannya 

masing-masing. Maka Tuhanmu lebih mengetahui siapa yang lebih benar 

 1”.jalannya 

(QS. Al-Isra ayat 84) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1 Departemen Agama RI, AL-Qur’an dan Terjemahnya, (Kudus: Menara Kudus 2006), 
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ABSTRAK 

 

Faizatul Maghfiroh, Pengaruh Kualitas Layanan Lembaga Pendidikan 

terhadap Kepuasan Siswa MI Darwata Sikampuh, Kecamatan Kroya, Kabupaten 

Cilacap. Skripsi. Yogyakarta: Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan UIN Sunan 

Kalijaga, 2021. 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh masih terbatasnya penelitian 

sebelumnya mengenai kualitas layanan lembaga pendidikan dengan siswa pada 

jenjang dasar sebagai subjeknya, serta banyaknya peminat dibandingkan dengan 

lembaga pendidikan yang lain di wilayah Desa Sikampuh. Tujuan dilakukannya 

penelitian ini adalah untuk mengetahui hubungan dan besar pengaruh kualitas 

layanan lembaga pendidikan terhadap kepuasan siswa. 

Penelitian ini merupakan penelitian jenis kuantitatif asosiatif kausal yang 

dilaksanakan di MI Darwata Sikampuh, Kecamatan Kroya, Kabupaten Cilacap 

dengan populasi seluruh siswa MI Darwata Sikampuh yang berjumlah 195 siswa. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan cluster random sampling sesuai dengan 

karakteristik sampel sehingga didapatkan responden sebanyak 38 siswa terdiri dari 

siswa kelas 6. Dalam penelitian ini, variabel independen berupa kualitas layanan 

dan variabel dependen berupa kepuasan siswa. Data diperoleh menggunakan 

metode kuesioner dan studi dokumentasi. Data yang telah terkumpul kemudian 

diolah menggunakan statistik deskriptif dan statistik inferensial menggunakan 

aplikasi Statistical Product and Service Solution (SPSS) versi 24. 

Hasil perhitungan korelasi bivariat diperoleh nilai koefisien korelasi (r) 

sebesar 0,703 dan nilai signifikansi 0,000 < α = 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 

terdapat hubungan yang positif yang kuat antara variabel kualitas layanan dengan 

variabel kepuasan siswa. Dengan demikian Ha diterima dan Ho ditolak. Sedangkan 

dari hasil analisis regresi linear sederhana diperoleh nilai koefisien determinasi (R²) 

sebesar 0,496 yang menunjukkan bahwa variabel kepuasan siswa (Y) mampu 

diterangkan oleh variabel kualitas layanan (X) sebesar 49,6%. Selanjutnya 

diperoleh persamaan regresi Y = 13,783 + 0,496.X dan nilai signifikansi 0,000 < α 

= 0,05. Selain itu diperoleh nilai 𝑡  ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  > 𝑡  𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 = 5,928 > 2,026, sehingga Ha 

diterima dan Ho ditolak. Jadi semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, maka 

kepuasan siswa pun akan semakin tinggi. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan dan Kepuasan Siswa 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Lembaga pendidikan di Indonesia kian berkembang pesat seiring dengan 

faktor globalisasi dan kemajuan teknologi. Kenyataan ini didasarkan pada 

kebutuhan masyarakat akan pendidikan. Masyarakat menyadari bahwa semakin 

berkembangnya zaman maka setiap orang diharuskan bisa membekali diri 

dengan ilmu pengetahuan dan keterampilan agar dapat bertahan dalam 

persaingan di segala aspek kehidupan. Kemajuan zaman yang pesat ini 

mengakibatkan pendidikan bukan hanya sebagai media transfer ilmu saja, 

namun juga dijadikan sebagai sektor bisnis. Setiap lembaga pendidikan berusaha 

bersaing dengan lembaga pendidikan lainnya untuk bisa mendapatkan peserta 

didik sebanyak-banyaknya. 

Persaingan yang ketat antar lembaga pendidikan mau tidak mau 

mengharuskannya untuk memperhatikan kualitas layanan yang diberikan kepada 

konsumen yakni orang tua dan siswa. Dengan persaingan yang kompetitif baik 

sekolah swasta maupun yang dikelola pemerintah mengharuskan setiap sekolah 

untuk menerapkan strategi yang mumpuni untuk dapat memenangkan 

persaingan, baik untuk merebut perhatian siswa, menjadikan sekolah menuju 

sekolah unggulan dan mempertahankan eksistensinya di tengah-tengah 

masyarakat.  
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Lembaga pendidikan yang berkualitas akan senantiasa menjadi perhatian 

orang tua siswa dan mereka tidak segan-segan berani untuk menyekolahkan anak 

mereka walaupun dengan biaya yang tinggi. Ada banyak cara untuk menarik 

minat masyarakat dan menciptakan citra lembaga sebagai penyedia jasa yang 

baik, misalnya melalui daya tarik berupa fisik seperti bangunan yang nyaman, 

lokasi yang strategis, kualitas layanan yang diberikan, maupun daya tarik yang 

bersifat akademis seperti reputasi, prospek, standar kelulusan dan yang lainnya.2 

Kualitas layanan lembaga pendidikan menjadi kunci untuk 

mempertahankan eksistensi atau keberadaan lembaga tersebut. Para guru yang 

kompeten, pengelolaan yang baik, sarana dan prasarana yang memadai, menjadi 

tolak ukur suatu lembaga pendidikan dikatakan berkualitas. Dalam Peraturan 

Pemerintah Nomor 19 Tahun 2005 tentang Standar Nasional Pendidikan 

disebutkan bahwa “terdapat 8 standar yaitu standar isi, standar proses, standar 

kompetensi lulusan, standar kompetensi pendidik dan tenaga kependidikan, 

standar sarana dan prasarana, standar pengelolaan, standar pembiayaan, dan 

standar penilaian”.3 

Dengan adanya peraturan tersebut, diharapkan lembaga pendidikan 

mampu mencapai standar minimal yang telah ditetapkan, terlebih lagi apabila 

mampu melebihi standar minimal maka lembaga tersebut dapat dikatakan 

sebagai sekolah unggulan dan tentu akan diminati oleh masyarakat. Jika sekolah 

                                                           
2 Bukhori Alma and Alma Hurriyanti, Manajemen Corporate Dan Strategi Pemasaran 

Jasa Pendidikan Fokus Pada Mutu Dan Layanan Prima (Bandung: Alfabeta, 2008). 
3 PP Nomor 19 Tahun 2005 tentang Standar Nasional Pendidikan 
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sudah mampu menyelenggarakan pendidikan yang berkualitas tentu akan 

mewujudkan suatu kepuasan tersendiri bagi siswa sebagai pelanggan. 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor yang diperhitungkan seperti yang 

dikatakan oleh Alrasid dalam penelitiannya bahwa kepuasan pelanggan sangat 

perlu diperhatikan untuk menciptakan loyalitas dan meningkatkan kepercayaan 

pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.4 Di bidang pendidikan, 

siswa merupakan pelanggan dari suatu lembaga pendidikan. Jika siswa senang 

dan puas terhadap apa yang diterimanya di sekolah maka loyalitas dan 

kepercayaan mereka pada sekolah semakin baik. 

Banyak penelitian yang sudah membahas mengenai kualitas layanan dari 

sebuah lembaga pendidikan seperti penelitian Indrawati yang membahas 

seberapa besar tingkat kepuasan orang tua terhadap kualitas layanan yang 

diterima anak-anaknya di Lembaga Pendidikan Mental Aritmetika.5 Kemudian 

penelitian  Ab dan Ridwan mengukur tentang pengaruh layanan program studi 

terhadap tingkat kepuasan mahasiswa dan hasilnya menunjukkan skor berada 

pada kategori sangat baik yang artinya tingkat kepuasan mahasiswa sangat 

dipengaruhi oleh layanan dari program studi mereka.6 Dalam penelitian yang 

dilakukan oleh Hasbi di MTs Negeri 1 Model Palembang mengenai hubungan 

kualitas layanan administrasi terhadap kepuasan peserta didik, diketahui bahwa 

                                                           
4 Harun Alrasid, “Kepuasan Orang Tua Siswa Terhadap Layanan Pendidikan Lembaga 

Paud Di Tk It Al-Khairaat Kecamatan Umbulharjo Kota Yogyakarta” (Universitas Negeri 

Yogyakarta, 2015). 
5 Aniek Indrawati, “Pengaruh Kualitas Layanan Lembaga Pendidikan Terhadap Kepuasan 

Konsumen,” Jurnal Ekonomi Dan Bisnis, no. 1 (2011): 25–35. 
6 Ahmad Ab and Masri Ridwan, “Mengukur Tingkat Kepuasan Mahasiswa Terhadap 

Layanan Program Studi Manajemen Divisi Kamar Politeknik Pariwisata Makassar,” Jurnal 

Kepariwisataan Dan Hospitalitas 3, no. 2 (2019): 120–32, 

https://ojs.unud.ac.id/index.php/jkh/article/download/54999/32612. 
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semua variabel bebas secara simultan mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan peserta didik yang berarti Ha diterima.7 Dari penelitian 

tersebut peneliti menemukan bahwa penelitian tentang pengaruh kualitas 

layanan pendidikan terhadap kepuasan pelanggan cenderung memilih orang tua, 

mahasiswa ataupun siswa pada jenjang pendidikan menengah sebagai 

subyeknya. Peneliti memandang penelitian terhadap siswa pada jenjang 

pendidikan dasar juga perlu dilakukan. 

Dalam penelitian ini, penulis memilih MI Darwata Sikampuh untuk 

diteliti karena lembaga pendidikan tersebut termasuk yang diminati oleh 

masyarakat dibandingkan dengan lembaga pendidikan yang lainnya dalam 

daerah tersebut. Hal itu dilihat dari meningkatnya jumlah siswa baru yang masuk 

pada tahun ini yaitu terdapat 2 rombongan belajar. Dengan latar belakang 

tersebut, penulis memiliki ketertarikan untuk meneliti tentang “Pengaruh 

Kualitas Layanan Lembaga Pendidikan terhadap Kepuasan Siswa MI 

Darwata Sikampuh Kecamatan Kroya Kabupaten Cilacap” 

B. Rumusan Masalah 

Kualitas layanan pendidikan menjadi salah satu kunci dari suatu lembaga 

pendidikan untuk mempertahankan eksistensinya dan mewujudkan citra yang 

baik di tengah masyarakat. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan suatu lembaga pendidikan sebagai penyedia jasa terhadap 

                                                           
7 M Hasbi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Di MTs Negeri 1 Model Palembang,” MANAGERIA: Jurnal Manajemen Pendidikan Islam 3, no. 1 

(2018): 87–109, https://doi.org/10.14421/manageria.2018.31-05. 
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kepuasan siswa sebagai pelanggan pada MI Darwata Sikampuh Kecamatan 

Kroya Kabupaten Cilacap. Berdasarkan latar belakang di atas, maka dirumuskan 

beberapa rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan lembaga pendidikan terhadap 

kepuasan siswa MI Darwata Sikampuh Kecamatan Kroya Kabupaten 

Cilacap? 

2. Berapa besar pengaruh kualitas layanan lembaga pendidikan terhadap 

kepuasan siswa MI Darwata Sikampuh Kecamatan Kroya Kabupaten 

Cilacap? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui adanya hubungan antara kualitas layanan 

lembaga pendidikan terhadap kepuasan siswa MI Darwata 

Sikampuh. 

b. Untuk mengetahui besar pengaruh kualitas layanan lembaga 

pendidikan terhadap kepuasan siswa MI Darwata Sikampuh. 

2. Kegunaan Penelitian 

a. Kegunaan Teoritis 

1) Memberikan informasi dan menambah pemahaman bagi 

pembaca mengenai kualitas layanan pendidikan mampu 

memberikan kepuasan bagi siswa pada jenjang pendidikan 

dasar. 
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2) Memperluas bahan kajian dan penelitian serta sebagai 

referensi untuk penelitian selanjutnya mengenai kualitas 

layanan suatu lembaga pendidikan sebagai penyedia jasa 

terhadap kepuasan siswa sebagai pelanggan. 

b. Kegunaan Praktis 

1) Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi 

pemahaman dan masukan kepada sekolah dalam menentukan 

langkah kedepan mengenai kualitas lembaga yang dimilikinya 

agar terus dapat memberikan performa terbaiknya bagi siswa 

pada khususnya sebagai pelanggan. 

2) Menjadikan pengalaman bagi peneliti bagaimana suatu 

lembaga pendidikan dapat memberikan kualitas terbaiknya.   

 

D. Kajian Penelitian yang Relevan 

Penelitian serupa mengenai kualitas layanan pendidikan dan kepuasan 

siswa telah banyak dilakukan. Penelitian ini memiliki kecenderungan yang sama 

dengan penelitian-penelitian sebelumnya. Pada pembahasan ini peneliti 

mengelompokkan penelitian berdasarkan subjek yang diteliti, yaitu siswa pada 

pendidikan menengah, mahasiswa, dan orang tua siswa. 

Penelitian terhadap kepuasan siswa telah banyak dilakukan pada sekolah 

menengah, seperti yang dilakukan oleh Ambarwati. Ambarwati melakukan 

penelitian terhadap siswa SMP Negeri 2 Moyudan, Sleman. Populasinya adalah 

seluruh siswa dari 18 kelas yang kemudian diperoleh sampel sebanyak 67 
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responden yaitu diambil dari 2 kelas. Pengujian dilakukan terhadap 5 aspek 

yakni tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty. Berdasarksn 

uji t untuk mengukur signifikansi menggunakan one sample t-test, diperoleh 

thitung > ttabel dengan nilai 8,439 > 1,98 pada taraf kepercayaan 95 % (α = 5%) 

dan derajat bebas (df) = 66. Jadi diperoleh perbedaan antara mean empirik dan 

mean teoritik yang signifikan, yang berarti siswa merasa puas terhadap kualitas 

pelayanan pendidikan di SMP Negeri 2 Moyudan.8 

Kepuasan konsumen dapat dilihat dari perbandingan antara harapan dan 

kualitas pelayanan yang diterimanya. Kemudian kualitas layanan diukur dengan 

tipisnya kesenjangan diantara keduanya melalui efektivitas layanan jasa yang 

diberikan. Penelitian Sinaga adalah salah satu yang menggunakan teori ini. 

Sinaga melakukan analisis kualitas pelayanan pada SMK Antonius Semarang. 

Sampel yang diambil adalah 100 siswa sebagai responden. Penelitian dilakukan 

dengan mengukur tingkat kepentingan dan tingkat kepuasan melalui 

penghitungan skor pada angket yang telah diberikan kepada responden. 

Pengukuran ini dilakukan dengan membandingkan hasil skor jasa yang 

diharapkan dengan skor nilai jasa yang dirasakan dengan maksud untuk 

mengetahui urutan prioritas dari dimensi kualitas yang menjadi prioritas 

perbaikan yang dinilai berdasarkan persentase perbandingan keduanya.  

Hasilnya dianalisis menggunakan diagram kartesius yang terbagi dalam empat 

kuadran yaitu: kuadran A (Prioritas utama), kuadran B (Pertahankan prestasi), 

                                                           
8 Agatha Reni Ambarwati, “Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas Pelayanan Pendidikan Di 

SMP Negeri 2 Moyudan” (Universitas Sanata Darma, Skripsi, 2009). 

 



8 
 

 
 

kuadran C (Prioritas rendah), dan kuadran D (Berlebihan). Dari seluruh aspek 

yang diteliti dapat diketahui aspek apa saja yang masih perlu perhatian dan 

perbaikan khusus juga aspek yang dirasakan sudah memuaskan.9 

Sebagai salah satu sekolah Islam swasta diharuskan untuk terus dapat 

bersaing secara kompetitif dengan sekolah lainnya agar dapat mempertahankan 

eksistensinya. inilah yang mendorong Fasani meneliti tentang “Pengaruh 

Kualitas Layanan Pendidikan terhadap Kepuasan Siswa di SMA MTA 

Surakarta.” Dari jumlah populasi yang berjumlah 600 siswa, diperoleh sampel 

sebanyak 86 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

proportionate stratified random sampling. Pengukuran dilakukan terhadap 7 

aspek yaitu kurikulum, pendidik dan tenaga kependidikan, sarana dan prasarana, 

pengelolaan pendidikan, biaya, daya tanggap, dan akses ke fasilitas, terhadap 

kepuasan siswa. Dari uji F yang dilakukan, diperoleh nilai Sig adalah 0,000 < 

0,05 yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas 

layanan (X) dengan variabel kepuasan siswa (Y) secara simultan, dengan kata 

lain Ha diterima. Kemudian dari uji t yang dilakukan untuk mengetahui nilai 

probabilitas diketahui bahwa dari semua variabel diperoleh nilai lebih kecil dari 

0,05, dan nilai thitung > ttabel yang berarti Ho ditolak maka disimpulkan terdapat 

pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan (X) terhadap kepuasan siswa 

(Y) secara parsial.10 

                                                           
9 Herwin Hamonangan Sinaga, “Analisis Kualitas Pelayanan Pada SMK Antonius 

Semarang,” JURNAL SAINS PEMASARAN INDONESIA 9, no. 3 (2010): 256–76. 
10 Rizkan Faif Fasani, “Pengaruh Kualitas Layanan Pendidikan Terhadap Kepuasan Siswa 

Di SMA MTA Surakarta Tahun 2016,” Fakultas Keguruan Dan Ilmu Pendidikan Universitas 

Sebelas Maret Surakarta 147 (n.d.): 11–40. 
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Penelitian Indrawati mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Lembaga 

Pendidikan terhadap Kepuasan Konsumen”. Sampel dalam penelitian ini adalah 

orang tua/wali dari siswa yang belajar di Pendidikan Mental Aritmetika yang 

berada di tingkat pra level dan tingkat satu, dikarenakan diharapkan orang tua 

masih mengingat dengan baik alasan memilih lembaga tersebut, yang berjumlah 

175 responden. Dari analisis regresi ganda menghasilkan nilai multiple 

correlation sebesar 0,873 yang berarti bahwa variabel kualitas layanan memiliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kemudian nilai R-Square 

sebesar 0,731 yang berarti seluruh dimensi variabel kualitas layanan mampu 

memberikan kontribusi terhadap kepuasan konsumen sebesar 73,1%. Diperoleh 

nilai Fhitung sebesar 3,074 dari hasil analisis uji F yang berarti Fhitung > Ftabel, 

maka variabel kualitas layanan secara simultan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.11 

Penelitian Saputri mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan Pendidikan 

terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa PAUD di Kecamatan Gunung Pati Kota 

Semarang” menunjukkan nilai r sebesar 0,807 dengan p < 0,05 yang berarti 

bahwa terdapat hubungan positif yang signifikan antara kualitas pendidikan 

lembaga PAUD dengan kepuasan orang tua. Koefisien determinasi sebesar 

0,652 juga menunjukkan bahwa kualitas layanan lembaga PAUD memberikan 

pengaruh sebesar 65,2 % terhadap kepuasan orang tua. Jadi berdasarkan hasil 

analisis dari uji regresi linier sederhana dalam penelitian ini maka hipotesis 

                                                           
11 Indrawati, “Pengaruh Kualitas Layanan Lembaga Pendidikan Terhadap Kepuasan 

Konsumen", Jurnal Ekonomi dan Bisnis, no. 1 (2011): 25-35.  
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dalam penelitian ini diterima. Alrasid dalam penelitiannya yang dilakukan di TK 

Al-Khairaat Kecamatan Umbulharjo Kota Yogyakarta mengenai “Kepuasan 

Orang Tua siswa Terhadap Layanan Pendidikan” menunjukkan ada 4 indikator 

yang diteliti, yaitu kepuasan orang tua terhadap (1) pendidik, (2) sarana, 

prasarana, dan pengelolaan, (3) standar isi, proses dan penilaian, (4) tingkat 

pencapaian perkembangan). Sampel dalam penelitian ini adalah orang tua siswa 

dengan jumlah 100 orang. Berdasarkan penghitungan skor rata-rata pada setiap 

indikator menunjukkan bahwa mayoritas orang tua siswa/responden sudah 

merasa puas.12 

Penelitian yang lain dilakukan oleh Sari dan Prasetya dengan judul 

“Dapatkah Kepemimpinan Kepala Sekolah, Motivasi Guru, dan Kualitas 

Pelayanan Pendidikan Mempengaruhi Kepuasan Orang Tua Siswa”. Subjek 

dalam penelitian tersebut adalah orang tua. Penelitian ini dilakukan di Lembaga 

Pendidikan Pelangi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa dibandingkan dengan 

dua variabel lainnya, variabel kepuasan pelayanan pendidikan secara parsial 

bernilai positif yang berarti kepuasan orang tua dipengaruhi secara signifikan 

melalui upaya peningkatan kualitas pelayanan pendidikan pada lembaga 

pendidikan pelangi.13 

                                                           
12 Saputri, “Pengaruh Kualitas Layanan Pendidikan Lembaga PAUD Terhadap Tingkat 

Kepuasan Orang Tua Di Kecamatan Gunungpati Kota Semarang", Journal of Chemical Information 

and Modeling 53, no. 1 (2013): 1689-1699. 
13 Tika Nirmala Sari and Muhammad Novan Prasetya, “DAPATKAH KEPEMIMPINAN 

KEPALA SEKOLAH, MOTIVASI GURU DAN KUALITAS PELAYANAN PENDIDIKAN 

MEMPENGHARUHI KEPUASAN ORANG TUA SISWA,” Jurnal EduTech 6, no. 1 (2020): 87–

97. 
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Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan pendidikan terhadap 

kepuasan konsumen juga banyak dilakukan terhadap lembaga pendidikan tinggi. 

Penelitian Juhana dan Mulyawan mengukur tentang pengaruh kualitas layanan 

jasa pendidikan terhadap kepuasan mahasiswa. Penelitian ini dilakukan di 

STMIK Mardira Indonesia Bandung. Jumlah sampel sebanyak 215 orang 

diambil dari populasi yang berjumlah 462 orang. Pengukuran dilakukan dengan 

mencari besarnya hubungan antar variabel yang meliputi bukti fisik, empati, 

keandalan, daya tanggap, kepastian dan besarnya pengaruh langsung dan tidak 

langsung. Berdasarkan uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 123,423 yang berarti 

Ho ditolak dan Ha diterima yaitu terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel bukti fisik (X1), empati (X2), keandalan (X3), daya tanggap (X4), 

kepastian (X5) terhadap variabel kepuasan mahasiswa (Y). Kemudian secara 

simultan kelima variabel X memberikan pengaruh sebesar 0,748 atau 74,8 % 

terhadap variabel kepuasan mahasiswa (Y).14 Sejalan dengan penelitian tersebut, 

penelitian lain yang mengukur kepuasan mahasiswa juga dilakukan oleh 

Darmawan. Penelitian dilakukan di STT Simpson Ungaran Semarang, Jawa 

Tengah. Sampel yang diambil adalah populasi secara keseluruhan karena jumlah 

mahasiswa STT Simpson yang tidak terlalu banyak yakni berjumlah 75 

responden. Aspek yang diteliti sama seperti pada penelitian sebelumnya. 

Selanjutnya analisis data dilakukan dengan penghitungan skor untuk setiap 

aspek yang diteliti. Hasilnya menunjukkan rata-rata skor untuk setiap aspek 

                                                           
14 Dudung Juhana and Ali Mulyawan, “Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Pendidikan 

Terhadap Kepuasan Mahasiswa Di Stmik Mardira Indonesia Bandung,” Jurnal Ekonomi, Bisnis & 

Entrepreneurship 9, no. 1 (2015): 1–15. 
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yaitu tangibles (4,01), reability (4,22), responsivenes (4,23), assurance (4,39) 

dan empathy (4,22). Dari hasil tersebut maka disimpulkan bahwa secara 

keseluruhan kualitas layanan memuaskan mahasiswa STT Simpson. Penelitian 

lain juga menunjukkan kualitas layanan pendidikan yang berupa fasilitas, 

layanan, proses belajar mengajar dan praktikum mempengaruhi kepuasan 

mahasiswa. Penelitian ini dilakukan oleh Ab dan Ridwan yakni mengukur 

tingkat kepuasan mahasiswa terhadap layanan program studi manajemen divisi 

kamar Politeknik Pariwisata Makassar. Dari pengukuran terhadap sampel yang 

berjumlah 95 responden, tingkat kepuasan secara keseluruhan berada pada skor 

17,523 dimana skor tersebut berada dalam interval 17.157-20,425 dengan 

kategori sangat baik. Jadi dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan mahasiswa 

sangat dipengaruhi oleh layanan program studi Manajemen Divisi Kamar.15 

Dari berbagai penelitian di atas peneliti menemukan gap (celah) yaitu 

mayoritas penelitian dilakukan terhadap siswa pada sekolah menengah, 

mahasiswa, maupun orang tua siswa. Oleh karena itulah pada pembahasan di 

atas peneliti mengelompokkan berdasarkan hal tersebut. Peneliti melihat 

penelitian kualitas layanan terhadap kepuasan siswa pada pendidikan dasar 

masih terbatas. Padahal, siswa pada pendidikan dasar dirasa telah memiliki 

pendapat atas layanan pendidikan yang diterimanya, namun belum 

terekspresikan dengan baik. Dengan adanya penelitian ini secara tidak langsung 

lembaga pendidikan akan mengetahui sebenarnya seperti apa layanan yang telah 

                                                           
15 I Putu Ayub Darmawan and Edi Sujoko, “Survei Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pada 

Kualitas Layanan Di STT Simpson Ungaran, Semarang, Jawa Tengah,” Satya Widya 33, no. 1 

(2017): 45–55, https://doi.org/10.24246/j.sw.2017.v33.i1.p45-53. 
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diberikan kepada siswa selama ini. Inilah yang menjadi pendorong peneliti untuk 

meneliti tentang “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Siswa”. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan digunakan untuk memberikan gambaran umum 

mengenai penulisan skripsi ini. Sistematika pembahasan ini terdiri dari lima bab 

yang didalamnya terdapat sub-sub bab diantaranya adalah: 

BAB I : PENDAHULUAN, berisi latar belakang masalah yang 

menguraikan topik permasalahan dalam penelitian sehingga diperoleh alasan 

mengapa penelitian ini perlu dilakukan. Pada bab ini juga dijelaskan mengenai 

rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, kajian penelitian terdahulu, 

serta sistematika pembahasan. 

BAB II : LANDASAN TEORI, berisi kajian teori yang menguraikan teori-

teori relevan yang berkaitan dengan masalah penelitian. Bab ini juga berisi 

kerangka pikir dan hipotesis penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN, berisi tentang metode yang digunakan 

dalam penelitian, yaitu mencakup; jenis penelitian, variabel penelitian, definisi 

operasional variabel, tempat dan waktu penelitian, populasi dan sampel 

penelitian, instrumen dan teknik pengumpulan data, validitas dan reliabilitas 

instrumen, serta teknik analisis data. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN, berisi hasil 

temuan dari penelitian yang dilakukan disertai pembahasannya. Hasil penelitian 

mencakup semua data yang diperoleh melalui studi dokumentasi berupa profil 

sekolah dan karakteristik responden maupun hasil dari penyebaran angket atau 
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kuesioner, serta hasil analisis data yang diperoleh dari kuesioner menggunakan 

aplikasi SPSS. 

BAB V : PENUTUP, berisi kesimpulan dari hasil penelitian ditambah 

dengan saran yang membangun untuk perbaikan penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat hubungan poditif dan signifikan antara variabel kualitas layanan 

(X) dengan variabel kepuasan siswa (Y). Hal ini dibuktikan melalui analisis 

korelasi bivariat dengan nilai signifikansi yang diperoleh yaitu 0,000 < α = 

0,05 dengan angka kepercayaan 95%. Koefisien korelasi yang diperoleh 

sebesar 0,703. Angka tersebut berada pada interval 0,600 – 0,799 yang 

berarti terdapat korelasi atau hubungan positif yang kuat antara variabel 

kualitas layanan dengan variabel kepuasan siswa. Hubungan yang terjadi 

adalah hubungan yang searah dengan adanya koefisien korelasi bertanda 

positif, yang berarti bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diterapkan 

maka semakin tinggi pula kepuasan yang dirasakan oleh siswa dan 

begitupun sebaliknya. Jadi dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho 

ditolak. 

2. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel kualitas layanan (X) 

dengan variabel kepuasan siswa (Y). Hal ini dibuktikan dengan hasil uji 

regresi linier sederhana dengan diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 

α = 0,05 dengan angka kepercayaan 95%. Koefisien determinasi (R²) yang 

diperoleh sebesar 0,496 yang berarti bahwa variabel kepuasan siswa (Y) 
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yang dapat diterangkan oleh variabel kualitas layanan (X) sebesar 49,6%. 

Sedangkan 50,4% lainnya diterangkan oleh faktor-faktor lain yang tidak 

disertakan dalam penelitian ini. Selanjutnya dari hasil uji t menunjukkan 

bahwa  t hitung > t tabel = 5,928  > 2,026, sehingga Ha diterima dan Ho 

ditolak. Kemudian diperoleh persamaan regresi Selanjutnya diperoleh 

persamaan regresi Y = 13,783 + 0,496 (X), artinya terdapat arah hubungan 

yang positif antara variabel kualitas layanan terhadap kepuasan siswa dan 

setiap penambahan satu angka pada variabel kualitas layanan akan 

menyebabkan kenaikan angka pada variabel kepuasan siswa. 

B. Saran 

1. Bagi seluruh elemen baik kepala madrasah, pendidik, maupun tenaga 

kependidikan di MI Darwata Sikampuh agar terus memperhatikan kualitas 

layanan pendidikan yang diberikan kepada konsumen yang dalam hal ini 

adalah siswa. Lembaga pendidikan senantiasa memperhatikan dimensi 

kualitas layanan yang meliputi kehandalan, jaminan, berwujud, empati, dan 

ketanggapan maupun standar nasional pendidikan yang telah ditetapkan 

pemetintah. Hal ini dibutuhkan kerja sama yang baik antar elemen agar 

kualitas yang ditampilkan akan selalu meningkat dan kepuasan yang 

dirasakan oleh siswa pun akan semakin tinggi. 

2. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar menambahkan variabel-

variabel lainnya untuk mengukur kepuasan siswa, misalnya kepemimpinan 

kepala madrasah, kinerja guru, motivasi belajar, loyalitas, dan variabel 

bebas lainnya yang dapat mempengaruhi kepuasan siswa. 
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