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Tujuan Penelitian

. Untuk mengetahui gambaran mengenai
kualitas pelayanan, citra sekolah dan
kepuasan siswa pada SMK Swasta di
Kabupaten Subang.

Untuk  mengetahui  seberapa  besar
hubungan kualitas pelayanan dengan
citra sekolah pada SMK Swasta di
Kabupaten Subang.

Untuk mengetahui  seberapa  besar
pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan siswa pada SMK Swasta di
Kabupaten Subang.

Untuk mengetahui  seberapa  besar
pengaruh  citra  sekolah  terhadap
kepuasan siswa pada SMK Swasta di
Kabupaten Subang.

Untuk mengetahui  seberapa  besar
pengaruh antara kualitas pelayanan dan
citra sckolah terhadap kepuasan siswa
SMK Swasta di Kabupaten Subang.
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KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA
PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

Kajian Pustaka
1. Kualitas pelayanan
Menurut Jasfar (2009:47) kualitas jasa

konsumen  terhadap  jasa  yang

dikonsumsi atau yang dirasakannya.

i (1988)

lima dimensi kualitas jasa. Kelima

dimensi tersebut adalah realibility

(kehandalan), responsiveness (daya

tanggap),  Assurance (Jaminan),

Empathy  (Empati) dan Tangible

(Produk-produk Fisik).

a. Reliability  (kehandalan), yaitu
kemampuan untuk memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan
tepat (accurately) dan kemampuan
untuk  dipercaya  (dependably),
terutama memberikan jasa secara
tepat waktu (ontime), dengan cara
yang sama sesuai dengan jadwal
yang telah dijanjikan dan tanpa
melakukan kesalahan.

b. Responsiveness (daya tanggap),
yaitu kemauan atau keinginan para
karyawan untuk membantu dan

" BIDANG ILMU MANAJEMEN

dipahami publik sasaran

(pengetahuan yang dimiliki oleh

publik mengenai  perusahaan),

seperti perusahaan yang dapat

dipercaya, perusahaan yang

memiliki tanggung jawab sosial.

b.  Reputation

Reputation adalah persepsi publik

i tind indak

organisasi yang telah berlalu dan
prospek organisasi dimasa datang.
Tentunya  dibandingkn  dengan
organisasi sejenis atau pesaing.
Reputasi terkait dengan hal yang
telah dilakukan perusahaan dan
diyakini publik sasaran berdasarkan
pengalaman sendiri maupun pihak
lain.

c. Value
Value adalah nilai-nilai  yang
dimiliki suatu perusahaan dengan
kata lain budaya perusahaan seperti
sikap manajemen yang peduli
terhadap pelanggan, karyawan yang
cepat tanggap terhadap permintaan
maupun keluhan pelanggan.

d. Corporate Identity
Corporate identity adalah

komponen-komponen yang
mempermudah pengenalan
publik sasaran terhadap
perusahaan seperti logo, warna
dan slogan.

3. Kepuasan siswa
Menurut Kotler dan Keller (2009:138)
k keti 1
adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang  yang muncul  setelah
membandingkan antara
persepsi/kesannya  terhadap  kinerja
(atau hasil) suatu produk dan harapan-
harapannya.
Menurut ~ Kotler  dalam  Tjiptono
(1997:146)  aspek-aspek  kepuasan
pelanggan yang dapat dijadikan untuk
mengukur pelayanan yang diberikan
perusahaan adalah sebagai berikut:
a. Pelayanan yang memberikan rasa
aman dan nyaman Pelayanan yang
baik ditunjukan banyak hal seperti

a. Personality
P
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memberikan jasa yang
dibutuhkankonsumen.Membiarkan
konsumen  menunggu,  terutama
tanpa alasan yang jelas akan
menimbulkan kesan negative yang
tidak seharusnya terjadi.Kecuali
apabila kesalahan ini ditanggapi
dengan cepat,maka bisa menjadi
sesuatu yang berkesan dan menjadi
pengalaman yang menyenangkan.

c. Assurance (Jaminan), meliputi

pengetahuan, kemampuan ramah,

sopan, dan sifat dapat dipercaya
dari  kontak  personel  untuk
hilangkan sifat k

konsumen dan merasa terbebas dari
bahaya dan resiko.
Empathy (empati), yang meliputi
sikap kontak personel ~maupun
perusahaan  untuk  memahami
kebutuhan ~ maupun  kesulitan,
konsumen, komunikasi yang baik,
perhatian  pribadi, kemudahan
dalam melakukan komunikasi atau
hubungan.

e. Tangible (produk-produk fisik),
tersedianya fasilitas fisik,
perlengkapan dan sarana
komunikasi , dan lain-lain yang
dapat dan harus ada dalam proses
jasa. Penilaian terhadap dimensi ini
dapat diperluas  dalam  bentuk
hubungan dengan konsumen lain
pengguna jasa.

Citra sekolah
Gronroos  (1990)  dalam  Jasfar
(2009:184)  mendefinisikan  citra
sebagai representasi penilaian-
penilaian  dari  konsumen,  baik
konsumen yang potensial maupun
konsumen yang kecewa, termasuk
kelompok-kelompok lain yang
berkaitan dengan perusahaan.

Menurut Shirley Harrison (1995 :71)

dalam mulyana dalam bukunya Public

Relation:  Citra suatu  organisasi

terbentuk membentuk 4 elemen yaitu:

I

) lity adalah
karakteristik  perusahaan  yang
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adanya rasa aman dan nyaman bagi
pelanggan. Pelanggan yang
merasakan nyaman dalam
menggunakan layanan suatu
perusahaan akan cenderung merasa
puas dengan pelayanan tersebut.
Penerimaan  informasi  yang
lengkap dan jelas

Informasi yang lengkap dan jelas
merupakan salah satu faktor yang
dapat memberikan rasa puas bagi
pelanggan.  Informasi  tersebut
menyangkut banyak hal seperti jam
pelayanan, informasi mengenai
produk atau jasa yang ditawarkan
perusahaan. Apabila perusahaan
memberikan informasi yang jelas
dan lengkap, maka pelanggan akan
merasa puas. Sebaliknya, informasi
yang kurang jelas dapat membuat
pelanggan merasa bingung
sehingga membuatnya menjadi
kurang puas atas pelayanan yang
diberikan perusahaan.

Kepuasan terhadap pelayanan yang
diberikan para staf dan karyawan
Kepuasan pelanggan merupakan

s

o

dan p
Kepuasan  p.
dipengaruhi  oleh dua faktor
pengharapan dan kinerja jasa yang
dialami. Kinerja yang dirasakan
dipengaruhi oleh persepsi
pelanggan terhadap kualitas
layanan, ~campuran pemasaran,
nama merek dan citra perusahaan.
Kepuasan pelanggan telah menjadi
indikator penting kualitas dan
revenue  mendatang.  Kepuasan
pelanggan tersebut salah satunya
terkait dengan pelayanan yang
diberikan oleh para karyawan atau
staf  perusahaan kepada para
pelangganya.
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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA SEKOLAH
TERHADAP KEPUASAN SISWA PADA SMK SWASTA
KABUPATEN SUBANG

Oleh :
Siti Habibah
Kartib Bayu

ABSTRAK

Kualitas pelayanan merupakan hal yang penting untuk sebuah sekolah. Hal ini
berdampak pada citra sekolah. Sekolah yang dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik
maka berdampak pada citra yang baik pula. Dengan terbentuknya kualitas pelayanan dan citra
sekolah yang baik maka menimbulkan kepuasan terhadap siswa.

Tujuan dari penelitian ini adalah 1). untuk mengetahui gambaran mengenai kualitas
pelayanan, citra sekolah dan kepuasan siswa pada SMK Swasta di Kabupaten Subang, 2) untuk

hui kualitas pel dengan citra sekolah SMK Swasta di Kabupaten
Subang, 3) untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa pada SMK
Swasta di Kabupaten Subang, 4) untuk mengetahui pengaruh citra sekolah terhadap kepuasan
siswa pada SMK Swasta di Kabupaten Subang dan 5) untuk mengetahui apakah terdapat
pengaruh antara kualitas pelayanan dan citra sekolah terhadap kepuasan siswa SMK Swasta di
Kabupaten Subang.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis deskriptif dan
verifikatif. Populasi penelitian ini berjumlah 2.209 siswa dan teknik penarikan sampel

kan teknik pendek slovin sehingga diperoleh 100 den. Metode analisis data
menggunakan analisis jalur (path analysis) dengan menggunakan software Lisrel 8.8.

Hasil analisis jalur menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan citra sekolah memiliki
hubungan yang kuat sebesar 78%. Kualitas pelayanan dan citra sekolah secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan siswa sebesar 72,93%. Kualitas pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan siswa memiliki pengaruh yang signifikan, dalam hal ini kepuasan siswa dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan sebesar 57,38%. Sedangkan, citra sekolah dalam meningkatkan
kepuasan siswa termasuk dalam kategori rendah sebesar 15,55%. Meskipun citra sekolah masuk
dalam kategori rendah, tetapi kepuasan siswa salah satunya masih dipengaruhi oleh citra
sekolah. Selain itu, ada faktor lain yang secara tidak langsung mempengaruhi kepuasan siswa
diluar variabel kualitas pelayanan dan citra sekolah sebesar 27,07%.

Kata kunci : kualitas pelayanan, citra sekolah dan kepuasan siswa.

ABSTRACT

Quality of service is crucial to a school. This will have an impact on the image of the
school. The school can provide a good quality of service then it will have an impact on the
image anyway. With the formation of the service quality and the image of a good school then it
will give rise to the satisfaction of the students.

The purpose of this research is 1) to know the description of the service quality, the
image of the school and student satisfaction at private SMK Subang Regency, 2) to know the
quality of service relationship with the image of the school at private SMK Subang Regency, 3)
to know the influence of the quality of service of student satisfaction at private SMK Subang
Regency, 4) to know the influence of the image of the school to the student satisfaction at

63| Halaman

Jurnal limiah Magister Managemen UNIKOM

private SMK Subang Regency and 5) to find out whether there is influence between service
quality and the image of the school to the student satisfaction at Private SMK Subang Regency.
The methods used in this research is descriptive and analytical methods verification. The total
population of this research is 2.209 students and technique draw samples using the technique
approaches slovin so obtained 100 respondents. Data analysis using the method of path
analysis (path analysis) and using software Lisrel 8.8.

Results of path analysis concluded that the quality of service and the image of the
school have a strong relationship of 78%. Quality of service and the image of schools together
have an effect on student satisfaction of 72,93%. Quality of service in improving student
satisfaction has significant effects. In this case, the student satisfaction is influenced by the
quality of service of 57,38%. Meanwhile, the image of schools in improving student satisfaction
is included in the low category. Although the image of the school belongs to the category of low
student satisfaction 15,55%, but one of them is still influenced by the image of the school. In
addition, there are other factors that indirectly affect student satisfaction outside the variable
quality of service and the image of the school of 27,07%.

Keywords: quality of service, the image of the school and student satisfaction.

PENDAHULUAN faktor penentu keberhasilan kompetisi
Pendidikan merupakan hal yang sangat pendidikan. Dalam hal ini, pelayanan yang
penting bagi setiap masyarakat dalam memberikan rasa aman dan nyaman,
ingkatl k d dan j penerimaan informasi yang lengkap dan
suatu bangsa. Pendidikan dapat membantu jelas serta kepuasan dalam pelayanan yang
1 ingkatkan k p baik yang diberikan oleh staf dan tenaga
dalam  menghadapi  persaingan  yang pengajar sehingga tercipta kepuasan dalam
kompetitif. Untuk hadapi i diri si: .
pemerintah  mensosialisasikan  program Selain jumlah siswa yang tidak merata pada
SMK BISA. Program SMK BISA setiap sekolah, terdapat permasalahan lain
merupakan sebuah program yang dirancang yang  berhubungan  dengan  kualitas
untuk dapat menciptakan sumber daya pelayanan seperti bangunan sekolah yang
manusia yang siap dan berkualitas, selain tidak layak, kebersihan dan keamanan
itu dapat membantu pemerintah dalah sekolah, fasilitas belajar yang tidak
mengatasi tingkat pengangguran yang ada lengkap dan staf pengajar yang tidak
di Indonesia. professional. Banyaknya sekolah SMK
Kebutuhan akan lulusan SMK yang terus Swasta di Kabupaten Subang yang
meningkat sehingga membuka peluang bagi membuka program keahlian yang berbeda-
pihak Swasta untuk ikut berpartisipasi beda dengan kualitas pelayanan yang
dalam usaha penyelenggaraan pendidikan berbeda membuat citra sekolah SMK
dalam menawarkan jasa pendidikan yang Swasta di Kabupaten Subang menurun.
akan menciptakan lulusan SDM yang Pada umumnya masyarakat sudah memiliki
berkualitas, namun semakin banyaknya referensi  tentang keberadaan sekolah
sekolah Swasta yang bergerak dibidang kejuruan Swasta. Hal ini memunculkan
kejuruan  maka  persaingan  dalam tanggapan adanya sekolah kejuruan Swasta
memberikan jasa pendidikan pun semakin yang  kebanjiran  peminat.  Referensi
ketat. masyarakat tersebut  didasarkan pada
keberhasilan ~ sebuah  sekolah  dalam berbagai kriteria seperti kualitas tenaga
memberikan pendidikan dapat di ukur dari pengajar, kualitas program keahlian, rasa
kep i dimana K bangga terhadap sekolah dan keunggulan-
pelanggan jasa pendidikan adalah salah satu keunggulan lainnya.
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Pengujian Hipotesis

Model Analisis Jalur

Persamaan Struktur Hasil Lisrel

Y 0BR1XI + 02072500, Feonars 027091 R=0.72909
©O81620)  (0084620) (0.038901)
806118 244920 696419

Hubungan Kualitas Pelayanan dan Citra
Sekolah

1.00

hubungan antara kualitas pelayanan (X)
dangan citra sekolah (X:) sebesar 0.78 dan
masuk dalam kategori kuat. kualitas
pelayanan memiliki hubungan  positif
dengan citra sekolah.

Uji Statistik t

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan

Koo |
| e

o | ao | 1w st [ S

ity
e Y
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Besarnya Koefisien Jalur Variabel Kualitas
Pelayanan Dan Citra Sekolah Terhadap
Kepuasan Siswa

Tengaruh | Pengarah (dak | Total pengara
langsung
Rl poayanan | 46,24 e
i sekolah ] T 155
Toul %

Pengaruh  secara  bersama-sama
kualitas pelayanan dan citra sekolah
terhadap kepuasan siswa atau nilai
koefisien determinansi sebesar 72.93%,
sedangkan sisanya sebesar (100% -
72.93%) = 27.07 % dipengaruhi oleh faktor
lain.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kualitas pelayanan pada SMK
Swata di Kabupaten Subang secara
keseluruhan sudah baik namun untuk dapat
bertahan menghadapi persaingan yang
semakin ketat, pengelola SMK harus dapat

kualitas pe seperti
perlengkapan fasilitas sekolah,
meningkatkan kedisiplinan dan

profesionalitas karyawan dan staf pengajar,
serta  cepat dan  tanggap  dalam
menyelasaikan keluhan siswa. selain itu,
untuk menciptakan citra sekolah yang baik
di mata siswa agar siswa tersebut merasa
puas terhadap sekolahnya maka SMK harus
dapat ingkatkan kualitas didik
staf pengajar dan menciptakan kualitas
pendidikan yang berkualitas dengan harga
yang terjangkau sehingga dapat
merekomendasikan sekolah mereka kepada
masyarakat terutama calon siswa yang
akan  memasuki dan  mengikuti
pendidikan  sckolah  kejuruan  di
Kabupaten Subang. Kualitas pelayanan
dan citra sekolah baik secara parsial
maupun secara  simultan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan siswa.
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Hasil perbandingan thiw, yang
diperoleh dengan nilai tabel adalah thiunge
lebih besar dari Tuber (8.061 > 1. 984). Hasil
uji berdasarkan data sampel yang dilakukan
menyatakan penolakan terhadap H, atau
dengan kata lain menerima H.. Jadi dapat
disimpulkan hasil uji yang diperoleh adalah
terdapat  pengaruh  yang  bermakna
(signifikan) ~ dari  kualitas  pelayanan
terhadap kepuasan siswa .

2. Pengaruh Citra Sekolah Terhadap
Kepuasan

[ I e N T
G
e pergr
o2 | 2o | o | seiin | o
ietain
it

Hasil perbandingan thiws, yang
diperoleh dengan nilai tabel adalah tyiiung
lebih besar dari tusei (2.449 > 1. 984). Hasil
uji berdasarkan data sampel yang dilakukan
menyatakan penolakan terhadap H, atau
dengan kata lain menerima Hi. Jadi dapat
disimpulkan hasil uji yang diperoleh adalah
terdapat  pengaruh  yang  bermakna
(signifikan) dari citra sekolah terhadap
kepuasan siswa.

Uji Statistik F

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Citra
Sckolah Terhadap Kepuasan Siswa

[ Nariabel -
Kuaias pelayann dan

[ Frug | Keterangan |
[ v [ swma |

Karena nilai Fyiune = 130.467 > Ftabel =
3.09 maka keputusan uji adalah hipotesis
nol ditolak. Hasil uji dapat disimpulkan
bahwa untuk variabel kualitas pelayanan
dan citra sekolah secara bersama-sama
mempengaruhi kepuasan siswa.
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Kerangka Pemikiran
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Hipotesis
1. Kualitas pelayanan, citra sekolah dan

kepuasan siswa pada SMK Swata
Kabupaten Subang sudah baik.

2. Kualitas  pelayanan  berhubungan
dengan citra sekolah pada SMK Swata
Kabupaten Subang.

3. Kualitas  pelayanan  berpengaruh
terhadap kepuasan siswa pada SMK
Swata Kabupaten Subang

4. Citra sekolah berpengaruh terhadap
kepuasan siswa pada SMK Swata
Kabupaten Subang.

5. Kualitas pelayanan dan citra sekolah
berpengaruh terhadap kepuasan siswa
SMK Swata Kabupaten Subang.

METODOLOGI PENELITIAN

Tempat Penelitian

Tempat dalam penelitian ini SMK Swasta
Kabupaten Subang (SMK Bina Putera,
SMK Pasundan dan SMK PGRI).

Sumber Data
Dalam penelitian ini menggunakan data
primer dan data sekunder. Data primer
diperoleh melalui observasi dan wawancara
kuesi kepada si iswi
SMK Bina Putera, SMK Pasundan dan
SMK PGRI. Data sekunder diperoleh dari
hasil bacaan buku-buku, internet, dan dari
dok dok dinas didikan dan
sekolah yang dijadikan objek penelitian
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sebagai pelengkap data/informasi dalam
melakukan penelitian.

Penentuan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh
SMK Swasta yang ada di Kabupaten
Subang sebanyak 60 SMK dengan jumlah
17.039 siswa. Jumlah sub populasi
menggunakan sampel stratified random
samping sebanyak 3 SMK (SMK Bina
Putera, SMK Pasundan dan SMK PGRI).
Jumlah sampel yang digunakan sebagai
responden adalah sebanyak 100 siswa yang
ditentukan menggunakan rumus slovin dan
untuk alokasi responden setiap sckolah
kan teknik proporsional. SMK
Bina Putera Subang 6 responden, SMK
Pasundan 17 responden dan SMK PGRI 75
Responden.

Teknik Pengujian Penelitian

Penelitian ini adalah penelitian survei yang
dilakuk dengan barkan ~ daftar
pernyataan kepada siswa/siswi yang berada
pada SMK yang di jadikan sampel ( SMK
Bina Putera, SMK Pasundan dan SMK
PGRI Kabupaten Subang ). Kuisioner yang
disebarkan sudah diuji tingkat validitas dan
reliabilitasnya. Uji kuisioner dilakukan
dengan menguji coba kuisioner ke 30
responden dan hasil dari kuisioner adalah
valid dan reliabel. Pengukuran untuk
kuisioner yang disebarkan menggunakan
skala likert. Responden ditanya dengan
pernyataan dengan jawaban sangat setuju
point 5, setuju point 4, ragu-ragu point 3,
tidak setuju point 2 dan sangat tidak setuju
point 1.
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HASIL PENELITIAN DAN Uji Reliabilitas
PEMBAHASAN Kualitas Pelayanan
Refiabilitas
ji Validitas ¥ itas [rs Tabel
y Ttem 1
Buti isien Validitas | Nila Kriti tem2
item 1 0583 03 Vali ltem3
item 2 0411 03 Vall item 4
item 3 0523 03 Vali tems
tem 4 0505 03 Vali tem6
item s 0740 03 Vali item 7
Item 6 0553 03 Vali ltem8
Item 7 0,69 03 Vali tem 9
ems 0456 o3 valid Trem 10 090 07 | Reliabel
item 9 0,663 03 Valid ftem 11
item 10 0569 03 Valid ::: =
item 11 039% 03 Vali o
tem 12 0723 03 Vali o
tem 13 067 03 Vall i
item 14 0683 03 Vali oy
item 15 0316 03 Vali om 15
item 16 0616 03 Vali Tom 19
tem 17 0678 03 Vali
tem 18 0752 03 Vali
item 19 0704 03 Vali
Citra Sekolah
[Citra Sekolah Butir Pernyataan Rellaylias
Bt s i s rs Tabel
item 1 0775 03 Vali o
item 2 0633 03 Vali s
item 3 0,403 03 Vali ema
item 4. 0612 03 Vali oS
item 5 0666 03 valid Hom®
tem 6 0707 03 Valid Ttem?
item 7 0620 03 Valid tem8 oset 07| Reliabel
item 8 0.401 03 Vali item
tem 9 o771 03 Vali Ttem 10
item 10 0664 03 Vall tem 11
item 11 0565 03 Vali rem 12
item 12 0.467 03 Vali tem 13
item 13 0490 03 Vali rem 14
tem 14 0445 03 Vali
Reliabilitas
Buth . et iabilitas [rs Tabel
tem 1 0730 03 valid ftem 1
item 2 0.830 03 Vali ftem2
item 3 0748 03 Vali ltem3
tem 4 0661 03 vali femd
item 5 0759 03 Vali s oom 07 | Reliabel
tem 6 0,507 03 Vali s
item 7 0685 03 Vali s
item 8 0,497 03 Vali oo
item 9 0.689 03 Vali om0
item 10 0807 03 Vali
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