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ABSTRACT  
 

Ika Alfarina. 178150063. “The Analysis of Student Satisfaction Level on 
Online Learning Quality Using the Customer Satisfaction Index and Service 
Quality Methods (Case Study at SMA Negeri 1 Air Putih)”. Supervised by 
Yuana Delvika, S.T., M.T. and Nukhe Andri Silviana, S.T., M.T. 
 
COVID-19 has hampered the implementation and development of various sectors, 
including the education sector, one of the schools that organize online learning is 
SMA Negeri 1 Air Putih. The data collection technique used the survey method 
by employing 204 students as a sample. The purpose of the research was to 
determine the score of the Negative gap per attribute and the dimensions that 
affected customer satisfaction. Then the methods used were Service Quality 
(Servqual) and Customer Satisfaction Index (CSI). The results of student 
satisfaction calculation level on the online learning process in research conducted 
through distributing questionnaires obtained the results of the Customer 
Satisfaction Index (CSI) of a sample of 45.90%, a CSI score of 50% or lower 
indicated poor service performance. In the analysis of the online learning services 
quality level at SMA Negeri 1 Air Putih, the quality score (Q) for each dimension, 
namely Responsiveness score (Q) was 0.612, Reliability score (Q) was 0.528 
Tangibles score (Q) was 0.525, Assurance score (Q) was 0.499, and the Empathy 
score (Q) was 0.495. In the calculation of the service quality method for the gap 
score acquisition, it could be seen that all attributes had negative scores. They 
were, namely tangibles (-2.105), responsiveness (-1.575), reliability (-2.046), 
assurance (-2.229), and empathy (-2.183). From the result of research conducted 
at SMA Negeri 1 Air Putih, it could be concluded that they were not satisfied with 
online learning carried out during the Covid-19 pandemic, therefore it was 
necessary to make repairs and improvements to online learning services at SMA 
Negeri 1 Air Putih based on the attributes that had been researched. 
 
Keywords:  Covid-19, Online Learning, Customer Satisfaction Index (CSI), 

Service Quality. 
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ABSTRAK 
 

Ika Alfarina. NPM 178150063. “Analisis Tingkat kepuasan Siswa Terhadap 
Kualitas Pembelajaran Daring Dengan Metode Customer Satisfaction Indeks 

Dan Service Quality . (Study Kasus Di SMA Negeri 1 Air Putih)”. Dibimbing 
oleh Ibu Yuana Delvika ST,MT dan Ibu Nukhe Andri Silviana ST,MT. 

Munculnya COVID-19 membuat terhambatnya perkembangan dan pelaksanaan 
pada berbagai sektor, termasuk sektor pendidikan, salah satu sekolah yang 
menyelenggarakan pembelajaran daring adalah SMA Negeri 1 Air Putih. Teknik 
pengumpulan data dengan menggunakan metode survei dengan menggunakan 
sampel sebanyak 204 siswa. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui 
nilai gap Negative per atribut dan dimensi yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Metode yang digunakan yaitu Service Quality (Servqual) dan 
Customer Satisfaction Indeks (CSI). Hasil perhitungan tingkat kepuasan siswa 
terhadap proses pembelajar daring pada penelitian yang dilakukan melalui 
penyebaran kuesioner didapatkan hasil Customer Satisfaction Index (CSI) dari 
sampel 45,90%, nilai CSI 50% atau lebih rendah menandakan kinerja pelayanan 
yang kurang baik. Pada analisis tingkat kualitas layanan pembelajaran daring di 
Sekolah SMA Negeri 1 Air Putih, nilai kualitas (Q) tiap dimensi yaitu 
Responsiveness nilai (Q) adalah 0.612, Reliability nilai (Q) adalah 0.528 , 
Tangibles nilai (Q) adalah 0.525, Assurance nilai (Q) adalah 0.499,dan Empathy 
nilai (Q) adalah 0.495. Pada perhitungan..metode service quality digunakan untuk 
perolehan nilai gap yang dilakukan,  terlihat semua atribut – atribut memiliki nilai 
negative. Antara lain : tangibles (-2.105), responsiveness (-1.575), reliability (-
2.046), assurance  (-2.229) dan empathy (-2.183). Dari hasil penelitian yang 
dilakukan di SMA Negeri 1 Air Putih dapat dikatakan belum puas terhadap 
pembelajaran daring yang dilakukan selama pademi Covid-19, maka dari itu perlu 
dilakukan perbaikan dan peningkatan pada pelayanan pembelajaran daring di 
SMA Negeri 1 Air putih berdasarkan atribut-atribut yang telah di teliti. 

Kata kunci : Covid-19, Pembelajaran Daring, Customer Satisfaction Index 

(CSI), Service Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Pembelajaran di periode pandemi Covid-19 merupakan suatu hal yang mesti 

diperhatikan dengan baik. Hal ini dikarenakan pada penerapan aktivitas 

pembelajarannya harus menyesuaikan dengan keadaan yang terjadi. 

Pembelajaran di era pandemi Covid-19 dilakukan secara daring karena untuk 

mencegah penyebaran virus Covid-19 yang semakin tinggi. Akibatnya, seluruh 

aktivitas pembelajarannya mengalami perubahan dari tatap muka menjadi daring. 

Pembelajaran daring dapat mengakibatkan peserta didik memperoleh kesempatan 

untuk terlibat secara langsung pada suatu proses pembelajaran tertentu (Maulana 

& Hamidi, 2020). 

Tetapi di 18 Maret 2020 pemerintah mengedarkan surat yang bertujuan 

menghimbau rakyat nya agar kegiatan di dalam juga diluar ruangan buat di tunda 

demi mengurangi penyebaran virus Covid-19, surat Edaran Nomor Tiga Tahun 

2020 pada Satuan Pendidikan serta angka 36962/MPK.A/HK/2020 oleh Menteri 

Pendidikan Nadiem Makarim perihal pelaksanaan pendidikan dalam Pademi 

Corona virus Desease (COVID-19) yaitu melakukan kegiatan belajar mengajar 

secara daring (online). 

Berkaitan dengan adanya  Covid-19, SMA Negeri 1 Air Putih melakukan 

pembelajaran secara daring sebagai ganti pembelajaran tatap muka. Terdapat 

faktor-faktor yang menimbulkan ketidakpuasan siswa  dalam proses pembelajaran 
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daring seperti kurangnya pemahaman siswa terhadap pembelajaran yang di 

berikan oleh guru, guru yang kurang respon kepada siswa, sinyal yang kurang 

men dukung, guru yang tidak menjelaskan pelajaran secara detail, guru yang 

kurang sigap jika siswa bertanya dan kurang memberi solusi. Melalui kuesioner 

awal penelitian yang saya kirim melalui Whattsap dengan responden 30 orang 

siswa aktif SMA Negeri 1 Air putih. Dengan 19 responden menyatakan tidak 

puas, 3 responden meyatakan cukup puas, 8 responden mengatakan sangat tidak 

puas. Yang dapat dilihat pada Gambar 1.1. 

 
 

Gambar 1.1.Tingkat Kepuasan Siswa SMA Negeri 1 Air putih   
Terhadap Pembelajaran Daring 

 

Berdasarkan uraian tersebut, maka saya sangat tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul analisis tingkat kepuasan siswa terhadap belajar daring 

selama pademi Covid-19 metode Customer Satisfaction Indeks dan service 

Quality dengan tujuan  meningkatkan efektifitas pelayanan dan kualitas 

pembelajaan dalam jaringan (online) di SMA Negeri 1 Air putih. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Beberapa rumusan  masalah yang ditentukan: 

1. Bagaimanakah tingkat kepuasan siswa terhadap kualitas pembelajaran 

selama pademi di SMA Negeri 1 Air Putih? 

2. Atribut apa saja yang memiliki nilai gap negative pada pelayanan 

pembelajaran daring   ? 

3. Apa sajakah atribut yang menjadi keunggulan untuk diperhatikan dan 

ditingkatkan selama proses belajar mengajar di SMA Negeri 1 Air Putih ? 

 

1.3. Batasan Masalah 

Beberapa batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Penelitian ini dilakukan di SMA Negeri 1 Air Putih, jln Syarifuddin No 50 

Indrapura Air Putih Kabupaten Batu Bara, penelitian ini dilakukan  di 

bulan juni 2021-juli 2021. 

2. Responden merupakan siswa SMA Negeri 1 Air Putih kelas 1,2, dan 3 

dengan tiga jurusan yaitu IIB, IIS, dan MIA. 

3. Hasil perhitungan servqual dianalisis menggunakan metode diagram 

tulang ikan (fishbone diagram) 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Adapun beberapa tujuan yang dilakukan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa terhadap kualitas pembelajaran 

selama pademi di SMA Negeri 1 Air Putih? 
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2. Untuk mengetahui atribut apa saja yang memiliki nilai gap negative pada 

pelayanan pembelajaran daring. 

3. Untuk Apa sajakah atribut yang menjadi keunggulan untuk diperhatikan 

dan ditingkatkan selama proses belajar mengajar di SMA Negeri 1 Air 

Putih. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

Ada beberapa yang di proleh dari manfaat penelitian ini yaitu : 
 

1. Bagi Peneliti 
 

Dapat menjadi tambahan pengalaman dan pengetahuan tentang pemecahan 

masalah di lingkungan perusahaan. Penelitian ini juga sebagai aplikasi teori-

teori yang sebelumnya telah diperoleh peneliti selama proses perkuliahan 

berlangsung khususnya dibidang pelayanan jasa 

2. Bagi Sekolah 
 

Diharapkan penelitian tersebut dapat menjadi salah satu masukan dan 

pertimbangan bagi sekolah memberikan kebijaksanaan manajemen dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan selama pembelajaran daring di era Covid-

19 ini. 
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1.6. SistematikasPenelitian 

Ada beberapa sistematika penulisan Tugas Akhir yang disusun sebagai 

berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Latar belakang masalah dijelaskan dalam bab ini. Ada batasan 

masalah, tujuan penelitian, manfaat dan sistematika pengaturan 

skripsi. 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

Pada bab ini Topik skripsi telah memenuhi kriteria dan persyaratan 

yang dijelaskan pada bab. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Objek penelitian, data yang digunakan dan tahapan-tahapan yang 

telah dilakukan dalam penelitian semuanya terdapat dalam bab ini 

serta  prinsip dan konsep dasar tersebut. 

BAB IV PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA 

Bab ini menguraikan proses pengolahan data sesuai urutan 

pengerjaannya. Yang di dapat dari data-data yang sudah di dapatkan 

dan dapat diolah.  

BAB V PEMBAHASAN 

Bab ini berisi interprestasi dan analisis dari hasil pengumpulan data 

dan pengolahan data. 

 

 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ika Alfarina - Analisis Tingkat Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas Pembelajaran Daring



 
 

6 
 

BAB VI  KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan apa yang akan dicapai dari pembahasan hasil penelitian. 

Yang dijawab dari rumusan masalah dan melakukan pembuktian 

dari hipotesis yang ada. Sedangkan saran berisi tentang masukkan 

peneliti kepada pihak terkait. 

DAFTAR PUSTAKA 

Sumber yang digunakan dalam penelitian ini antara lain buku, jurnal, 

dan kutipan dari internet. 

LAMPIRAN 

 Lampiran yang berisi kelengkapan data bahan lain yang di tujukan 

untuk memperjelas data dan kejelasan dalam skripsi peneliti. 

----------------------------------------------------- 
© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 20/6/22 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)20/6/22 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ika Alfarina - Analisis Tingkat Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas Pembelajaran Daring



 
 

7 
 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Landasan Teori 

2.1.1. Pembelajaran Daring pada era Pandemi Covid-19 

 Pembelajaran dalam jaringan merupakan pembelajaran yang dilakukan 

dengan menggunakan jaringan internet yang tanpa menuntut ubtuk bertatap muka 

antara guru dan siswa, hanya belajar dari jarak jauh saja. Belajar mengajar secara 

daring membuat siswa memiliki waktu panjang dalam belajar, serta dapat belajar 

kapanpun dan dimanapun itu, siswa dapat menggunakan aplikasi seperti telepon, 

zoom , live chat,  zoom, whatsapp group dan lain sebagainya untuk berinteraksi 

dengan guru.  

Untuk memutuskan penyebaran Covid-19 adalah dengan cara melakukan 

semua kegiatan belajar mengajar di seluruh jenjang pendidikan agar dilakukan 

secara online pernyataan dari Kementrian Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia (2020) 

Penggunaan teknologi memiliki banyak permasalahan yang membuat 

pembelajaran daring ini terhambat dalam pelaksanaannya Menurut Aji (2020)  

yaitu: 

a) Penggunaan teknologi antara siswa dan guru tidak menguasai dan 

tidak memahami. 

b) Sarana dan Prasarana yang tidak memadai 

 Pemberian sarana dan prasaran tidak terpenui sehingga aktivitas dalam 

belajar kurang efesien. 
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c) Jaringan Internet yang kurang memadai 

Jaringan internet yang belum memadai misalnya keberadaan peserta 

didik yang hidup di pelosok mereka harus terbatas dalam menggunakan jaringan. 

Walaupun ada koneksi jaringan , akan tetapin  kondisinya masih tidak mampu 

mengkondisikan pembelajaran.. 

d) Biaya yang Kurang memadai 

Biaya sangat penting dalam pembelajaran daring ini, contohnya saja 

dalam kebutuhan kouta internet untuk memenuhi kebutuhan belajar. Berdasarkan 

uraian tersebut didapatkan bahwa pembelaran selama pademi ini dilakukan agar 

mencengah membaranya Covid-19 secara meluas dengan  menerapkan belajar di 

rumah masing-masing secara daring. 

 

2.1.2. Kualitas 

Menurut Kotler dan Keller (2016:143) kualitas adalah kelengkapan fitur 

suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan 

terhadap suatu kebutuhan. Kualitas sebagai mana di interpretasi ISO 9000 

merupakan perpaduan antara sifat dan karakteristik yang menentukan sejauh mana 

keluaran dapat memenuhi persyaratan kebutuhan pelanggan. Pelanggan yang 

menentukan dan menilai sampai seberapa jauh sifat dan karakteristik itu 

memenuhi kebutuhan. 

 

2.1.3.  Kualitas Pelayanan  

Menurut Fandy Tjiptono (2015:157) mendefinisikan kualitas pelayanan 

artinya ukuran seberapa bagus taraf layanan yg diberikan mampu sesuai dengan 
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ekspektasi pelanggan.  

Berdasarkan Kotler serta Keller (2016:143) kualitas artinya kelengkapan 

fitur suatu produk atau jasa yang mempunyai kemampuan buat memberikan 

kepuasan terhadap suatu kebutuhan dengan kata lain, faktor utama yg 

mempengaruhi kualitas pelayan ialah pelayanan yang dibutuhkan 

pelanggan/pengunjung dan persepsi masyarakat terhadap pelayanan tersebut. Nilai 

kualitas pelayanan tergantung kepada perusahaan dan para staffnya dalam 

memenuhi harapan pelangan secara menetap.  

jika layanan yg diterima atau dirasakan sesuai menggunakan harapan 

pelanggan, maka kualitas layanan Dipersepsikan sebagai kualitas ideal, namun 

sebaliknya Jika layanan yang diterima lebih rendah asal yang diperlukan maka 

kualitas layanaan dipersepsikan rendah. 

 

2.1.4. Definisi Kepuasan 

Istilah kepuasan (satisfaction) dari berasal bahasa latin “satis” (artinya 

relatif baik, memadai) serta “facio” (melakukan atau membentuk) dari Fandy 

Tjiptono & Chandra (2016 : 204). Dapat diartikan bahwa kepuasan “upaya 

pemenuhan sesuatu” atau membuat sesuatu memadai”. menurut Kotler dan Keller 

dalam Setiawan, dkk (2016) merumuskan kepuasan merupakan respon bahagia 

atau kecewa oleh pengguna menilai perbandingan persepsi terhadap kemampuan 

suatu barang ataukah pengharapannya. Berasal pengertian para pakar tadi 

disimpulkan bahwa  kepuasan merupakan perasaan atau rasa senang tidak merasa 

kecewa dalam menggunakan jasa tersebut.  
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a. Pengertian Kepuasan Siswa 

Seseorang dapat memenuhi kebutuhannya sesuai dengan apa yang harus 

dilakukannya. Tujuan belajar dalam mencapainya adalah Sinkronisasi diri yang 

dibutuhkan oleh orang tua, sekolah, dan tujuan pembelajaran ingin memanfaatkan 

kepuasan. Sukanti dalam Sari (2018: 14) menerangkan Jika kepuasan siswa 

memiliki tingkat perasaan dibandingkan dengan kinerja atau apa yang tidak 

diinginkan, maka kepuasan berarti perasaan seseorang setelah membandingkan 

apa yang dia rasakan dengan menggunakan harapannya. Ketidaksesuaian antara 

harapan dan kenyataan merupakan salah satu hal yang dimunculkan siswa ketika 

belajar dalam sebuah jaringan. 

 

b. Ukuran kepuasan Belajar Siswa 

Kepuasan siswa tergantung kepada harapan siswa terhadap sekolah 

tersebut. Mereka melihat  serta merasakan bahwa sekolah tersebut akan penuhi 

kebutuhan Pendidikan yang diinginkan kalau sekolah tersebut ingin penuhi 

kebutuhan pembelajaran yang diinginan bisa diberikan untuk kedepannya. 

Secara garis besar pendorong kepuasan peserta didik bisa dilihat dari 

sebagian dari jasa yang diberikan, proses belajar mengajar, serta sarana belajar. 

Demi mencermati kepuasan siswa hingga sekolah yang dibutuhkan dapat tumbuh 

secara berkembang.  

 

c. Dimensi Kepuasan Siswa 

 Adanya  masa pademi Covid-19 banyak yang  jadi patokan kepuasan siswa 

terkpaut sah menjadi siswa. Patokan  dalam kepuasan belajar siswa di amati asal 
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sudut pandang kecukupan handal guru dan sarana belajar. A. Pasuraman 

mengutarakan 5 ukuran serqual dalam kepuasan siswa, yaitu: 

1. Tangible (kualitas pelayanan) 

Yang berkaitan dengan bagian bukti sekolah yang diharapkan bisa 

mendukung pendidikan.  Pelayanan tangible ialah keahlian dengan berikansarana 

fisik sekolah dan peralatan sekolah yang mencukupi. Paling utama dalam 

penyediaan sarana digital sebagai pendidikan untuk belajar online. 

2.  Assurance (kepastian) 

Penjaminan mutu kepada siswa atau perilaku guru yang menanamkan rasa 

percaya diri dalam proses belajar mengajar yang berkaitan dengan kompetensi 

guru yang handal dapat dicapai dengan membantu siswa yang mengalami 

kesulitan dalam belajar jaringan. 

3. Empathy (empati) 

Disini dilihat guru merupakan patokan baik bagi siswa melalui sikap 

contoh perilaku mereka kepada orang lain. Memperhatikan setiap individu siswa 

adalah pelayanan yang baik. Menjadi guru dan juga penasihat yang baik adalah 

dua hal. 

4. Reliability (kehandalan) 

Yang dapat berkelanjutan jika sekolah menyediakan fasilitas pelayanan 

yang memadai. Serta tidak hanya berhubungan dengan keahlian seorang guru 

dalam pembelajaran kurikulum dan pengetahuan media belajar dengan berbagai 

aplikasi yang digunakan oleh sekolah. 

5. Responsifeness (daya tanggap) 

Kesediaan pemimpin serta guru sekolah dalam mencermati, menjawab 
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serta menanggulangi perkara siswa tentang permasalahan belajar, mengajar, 

maupun individu yang bisa membatasi dalam pemfokusan ketika belajar. 

 

d. Faktor – Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa 

Terdapat sebagian aspek pengaruhi sehingga muncullah rasa puas ataupun 

tidak. Dan faktornya ialah : 

• Kualitas Produk 

Pelanggan hendak merasa bahagia dan senang apabila produk yang 

digunakan bermutu serta singkron dengan apa yang mereka perlukan. 

• Kualitas pelayanan atau jasa 

Pelanggan hendak merasa puas serta bahagia apabila diberi pelayanan 

yang cocok bagi harapan pelanggan. Pelayanan yang baik serta 

memuaskan hendak membagikan kesan yang baik untuk siswa serta untuk 

memberikan dampak yang baik bagi sekolah secara tidak langsung siswa 

akan mempromosikan kepada lingkungan karna pelayanan yang 

memuaskan. 

• Emosi 

Pelanggana akan merasa puas dan bangga terhadap pelayanan, dan merasa 

orang lain sangat kagum bila memakai produk dengan merek tertentu serta 

cendrung mempunyai taraf yang lebih besar.  

• Harga 

Produk yang mempunyai mutu yang sama namun memutuskan harga yang 

lumayan murah hendak membagikan nilai yang lebih besar kepada 

pelanggan. Dalam perihal ini orang tua hendak royal dalam menghasilkan 
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uang untuk memproleh service yang baik.  

 Biaya 

Konsumen yang tidak butuh menghasilkan bayaran bonus ataupun tidak 

butuh membuang waktu buat menerima sesuatu terhadap produk jasa tadi. 

Hingga jumlah bayaran yang ditetapkan totalitas dalam memproleh dan 

megenakan benda maupun jasa tersebut. 

 

2.1.5. Persepsi  

 Menurut Kotler dalam Fentri (2017), persepsi adalah seseorang personal 

menafsirkan, mengorganisasikan, dan memilih masukan-masukan informasi demi 

menciptakan suatu ilustrasi yang bermakna tentang dunia. 

 

2.1.6.  Harapan (Ekspektasi)  

Harapan ialah  masukkan atas kemauan pengguna jasa, contohnya 

perasaan mereka mengenai yang semestinya diusulkan oleh penyedia jasa lebih 

berasal apa yang sesungguhnya akan ditawarkan sang penyedia jasa tersebut. 

Harapan dan persepsi suatu produk atau jasa dapat diukur ,akibatnya pihak 

pemberi pelayanan memahami apa yang dibutuhkan pelanggan. 

Metode dalam penelitian ini memakai metode survei. Dilakukan menggunakan 

langkah berikut: 

a. Secara langsung dilakukan pengukuran melalui wawancara menggunakan 

informasi lapangan. 

b. Kuesioner berisikan masalah-masalah dengan  memakai skala ordinal 

dengan harapan  serta kinerja yang terpaut. 
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c. Responden dimohon  memperkirakan  sebanyak apa  harapan  mereka 

terhadap  atribut tersebut.  

d.  Responden dimohon merengkingkan  elemen ataupun atribut penawaran 

dari pertanyaan masalah yang bersumber derajat kepentingan tiap elemen 

serta seberapa bagus kinerja di tiap elemen. 

  

2.1.7. Model Service Quality (Servqual) 

Servqual ialah tata cara yang dipergunakan untuk menilai mutu layanan 

dari atribut tiap-tiap ukuran, sebagai akibatnya akan memproleh persepsi 

konsumen terhadap pelayanan yang telah diterimanya berbeda dengan harapan 

yang akan diterimanya. Metode mengukur mutu pelayanan dari dimensi tiap-tiap 

ukuran, sehingga diperoleh nilai gap yaitu selisih antara persepsi pemakai 

terhadap pelayanan yang diterima dan pelayanan yang ingin diterima pemakai. 

Beberapa pendapat para pakar tentang konsep Servqual tadi, diantaranya : 

a. Dalam bukunya Chistoper Lovelock “Product Plus: How Product + Service 

= Competitive Advantage, tentang bagaimana sesuatu yang dapat 

memberikan manfaat bagi perusahaan dalam mendapatkan profit 

(keuntungan). 

b. Lovelock menggambarkan titi rawan dalam pelayanan ke dalamn diagram 

kelopak-kelopak sebuah bunga yang terdiri dari: informantion (informasi), 

consultation (konsultasi), ordertaking (keyakinan), hospitality (keramah 

tamahan), caretaking (perawatan), exceptions, billing, dan payment. 

Metode servqual memiliki dua perspektif yaitu perspektif internal dan 

perspektif eksternal. Perspektif internal digunakan untuk dirasakan konsumen,  
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memahami apa yang diharapkan konsumen,  dan kepuasan konsumen. Untuk 

mengukur pespektif internal yang bebas kesalahan (zero defect) yang 

berhubungan dengan kualitas pelayanan digunakan metode six sigma.  

 

Gambar 2.1.  Model Konseptual Serqual 

Ada pula 5 gap yg dimaksud pada gambar 2.1 di atas artinya sebagai 

berikut : 

a. Gap 1 : perbandingan antara realitas pelanggan dengan apa yang dibenak/ 

komentar manajemen menimpa ekspetasi pelanggan. 

b. Gap 2 : perbedaan antara apa yang menjadi pikiran/pendapatsmanajemen 

mengenai kenyataan pelanggan dengan translasi dari realitas pelanggan tadi 

menjadi spesifikasi serta desain mutu layanan. 

c. Gap 3 : perbandingan antara spesifikasi/standar mutu layanan dengan layanan 

aktual yang diberikan kepada pelanggan. 

d. Gap 4: perbandingan antara layanan aktual yang diberikan kepada pelanggan 

dengan kualitas layanan yang diberikan oleh perusahaan/ penyedia jasa. 
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e. Gap 5 (Customer Gap) : perbandingan antaran harapan/ekspektasi. 

Pengembangan Gap Model yang dikemukakan zeithaml, Berry dan 

Parasuraman, selanjutnya dikembangkan  menggunakan faktor-faktor pemicu gap 

1 sampai dengan gap 4, sedangkan gap 5 merupakan totalitas dari gap-gap yang ada 

pada gambar 2.2 extended model of service quality berikut adalah penjabaran nya : 

 

 

Gambar 2.2. extendeds models of servicesqualitys 

 Pada table 2.2 dibawah terdapat contoh model rangkuman evaluasi 

terhadap mutu layanan. 
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Tabel 2.1. Contoh penelitian konsumen terhadap kualitas layanan restoran 

dahlia parsuruan. 

 
Dimensi 

rata-rata 
persepsi 

rata-rata 
skor 

harapan 

 
Gap 

 
Kesimpulan 

Tangibles 3.8 4.2 -0.46 
Tidak berkualitas dan 

memuaskan 

Reliability 3.6 4.3 -0.61 
Tidak berkualitas dan 

memuaskan 

Responsiveness 3.7 4.1 -0.43 
Tidak berkualitas dan 

memuaskan 

Assurance 3.7 4.4 -0.66 
Tidak berkualitas dan 

memuaskan 

Empathy 3.7 4.1 -0.37 
Tidak berkualitas dan 

memuaskan 

Rata-rata 3.76 4.27 -0.52 
Tidak berkualitas dan 

memuaskan 
 

Dapat terlihat pada table 2.2 diatas menjelaskan bahwa semua layanan 

tidak berkualitas serta tidak memuaskan. Jadi  dapat disimpulkan semua dimensi 

layanan mesti diperbaiki dengan memproritaskan pelayanan yang sangat jelek 

diantaranya tangibles, reliability, Responsiveness, assurance, serta empathy. 

Selisih antara persepsi dengan harapan disebut dengan “gap” atau kesenjangan 

kualitas layanan, yang dirumuskan sebagai berikut: 

Keterangan :  

a) Jika gap positif (persepsi > harapan) =  “surprise’ dan memuaskan. 

b) Jika gap nol (persepsi = harapan), =  berkualitas dan memuaskan. 

c) Jika gap negatif (persepsi < harapan), = berkualitas dan tidak memuaskan. 

 

Persepsi – Harapan = Gap 
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Instrumen yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan adalah 

kuesioner dengan menggunakan skala likert. Macam-macam skala likert yaitu 

pada tabel 2.3 dibawah: 

Tabel 2.2. Skala Likert 

Skala 1-7 skala 1-5 skala 1-4 

7 = sangat setuju 5 = sangat setuju 4 = sangat setuju 

6 = setuju 4 = setuju 3 = setuju 

5 = cukup setuju 3 = ragu-ragu 2 = tidak setuju 

 

4 = ragu-ragu 

 

2 = tidak setuju 

1= sangat tidak setuju 

3 = kurang setuju 1 = sangat tidak setuju 

2 = tidak setuju   

1= sangat tidak setuju   

 

2.1.8. Customer Satisfaction Index 

CSI artinya analisis kuantitatif berupa persentase pelanggan yang senang 

pada suatu survei kepuasan pelanggan (Budhi dan Sumiari.2017:26). CSI 

digunakan buat menjelaskan kepuasan pelanggan digambarkan dengan 

memandang  serta mengetahui tingkat kepentingan pelayanan dan atribut produk. 

Indeks Kepuasan Pengguna (IKP)  ialah analisis kuantitatif berupa 

persentase pengguna yang senang dalam suatu survei kepuasan pengguna 

Interpretasi nilai CSI dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 2.3 Indeks Kepuasan Pengguna (IKP) 

Angka indeks Interprestasi 

X ≤64% Very poor 

64%<X≤71% Poor 

71%<X≤77% Cause for concern 

77%<X≤80% Borderline 

80%<X≤84% Good 

84%<X≤87% Very Good 

87%<X Excelent 

 

Keterangan :X : Angka indeks kepuasan pelanggan 

Menurut Bhote perhitungan keseluruhan IKP menurut Bhote dilihat pada 

tabel 2.4. Nilai rata-rata pada kolom kepentingan (I) dijumlahkan diperolehlah Y 

serta hasil kali I dengan P pada kolom skor (S) dijumlahkan dan diperolehlah T.  

IKP diperolehs dari perhitungan  (T/5Y) x 100%. 

Nilai 5 adalah  nilai .maksimum yang dipergunakan pada pengukuran skala. IKP 

dihitung dengan rumus: 

CSI= 
T

5 X Y
 X 100 % 

 

Nilai maksimum IKP adalah 100% Nilai IKP 50% atau lebih rendah mengartikan 

kinerja pelayanan yang kurang baik. Nilai IKP 80% atau lebih tinggi 

mengindikasikan pengguna merasa  puas terhadap kinerja pelayanan. 
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2.1.9. Uji Validitas 

Uji validitas adalah alat yang digunakan untuk menguji sebesar mana 

ketepatan atau kebenaran suatu instrument sebagai alat ukur variabel sebuah 

penelitian. Pengujian ini dilakukan supaya hasil jawaban kuesioner yang diberikan 

kepada responden benar-benar cocok untuk digunakan dalam penelitian ini. Jika 

alat ukur valid atau benar maka hasil pengukuran pun pasti akan benar, di 

instrumen validitas membahas suatu alat ukur yang digunakan memang benar 

telah mengukur apa yang ingin diukur. 

Pengujian hasil valid r hitung lebih besar dari pada r tabel dihitung 

menggunakansrumus: 

 

                         𝑟 =  
𝑛(∑ 𝑋𝑌)−(∑ 𝑋 ∑ 𝑌)

√[𝑛 ∑ 𝑋2−(∑ 𝑋)2][𝑛 ∑ 𝑌2−(∑ 𝑌)2]
      ..... (2.1) 

 

Keterangan: 

rxy : Koefisien korelasi product moment 

N  : Jumlah Subyek  X : Skor item 

Y  : Skor total 

∑X : Jumlah skor item 

∑Y : Jumlah skor total 

∑X2  : Jumlah kuadrat skor item 

∑Y2  : Jumlah kuadrat skor  total Perhitungan. Tingkat signifikans (α): 

α   = 0,10 

r tabel  = 0,235 
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2.1.10. Uji Reliabilitas 

Pengujian yang berdasarkan pada derajat stabilitas, konsistensi, daya 

prediksi, dan akurasi disebut uji reliabilitas. Uji reliablitas ini digunakan untuk 

melihat kesesuaian dari sebuah kuesioner yang dikerjakan oleh responden pada 

waktu atau kesempatan yang berbeda dan dengan kuesioner yang sama. Relibilitas 

suatu pengukuran menunjukkan sejauh mana pengukuran tersebut dilakukan 

secara bebas dari kata error dan baik, sehingga data hasil pengukuran tersebut 

konsisten meskipun dalam waktu yang berbeda. Dengan rumus sebagai berikut : 

 

      𝛼 =  (
𝐾

𝐾−1
) (

𝑆2 𝑗

𝑆2 𝑥
) ........ (2.2) 

  

Sumber : (Nurdiyanti, 2010) 

 

Keterangan: 

rxy : Koefisien korelasi product moment 

N  : Jumlah Subyek X : Skor  item 

Y  : Skor total 

∑X : Jumlah skor  item 

∑Y : Jumlah skor total 

∑X2  : Jumlah kuadrat skor item 

∑Y2  : Jumlah kuadrat skor total Perhitungan tingkat signifikans 

 (α):= 0,10 

r tabel  : 0,235 
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2.1.11.  Diagram Fishbone 

 

Diagram tulang ikan (fishbone diagram) atau diagram sebab akibat (Cause 

and Effect Diagram) merupakan tata cara untuk menganalisis sesuatu pemicu dari 

suatu keadaan ataupun permasalahn yang terjalin. Diagram ini diklaim memakai 

diagram tulang ikan  (fisshbone diagram). 

Diagram ini diperkenalkan awal kali oleh Prof. Kaoru Ishikawa (Tokyo 

University) di tahun 1943 Diagram tersebut bisa digunakan untuk menganalisa 

serta menciptakan  bagian-bagian yang mempengaruh secara signifikan didalam 

karakteristik.  

Adapun manfaat dari metode Fishbone Diagram ini digunakan untuk : 

1. Dapat mengenai akar pemicu sesuatu permasalahan 
 

2. Memproleh pemikiran baru serta bisa membagikan solusi untuk 

pemecahaan           suatu masalah yang terjadi. 

3. Membantu dalam penyelidikan dan pencarian kenyataan lebih lanjut 
 

Fungsi dasar diagram Fishbone (Tulang Ikan) / Cause and Effect (sebab 

dan akibat)/ Ishikawa adalah sebagai alat untuk mengindentifikasi penyebab yang 

kerap timbul asal sesuatu dampak khusus dan setelah itu memisahkan pangkal 

penyebabnya. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

 
 
3.1. Jenis Penelitian 
 

Penelitian ini termasuk  penelitian metode survei. Metode survei adalah 

penelitian yang menggunakan angket sebagai alat dalam penelitian yang 

dialakukan padab populasi kecil ataupun besar, tetapi data yang dipelajari adalah 

data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa terbatas pada objek yang diteliti saja, jadi tidak berlaku secara umum 

(Sugiyono, 2013). Dalam penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif yang 

mana penelitian ini menggunakan angka dari pengumpulan data hasil dari 

kuisioner. 

 

3.2. Lokasi dan Jadwal Penelitian 
 

3.2.1. Lokasi Penelitian 
 

Penelitian ini dilakukan di SMA Negeri 1 Air Putih, jln Syarifuddin No 50 

Indrapura Air Putih Kabupaten Batu Bara, Sumatra Utara 21256. 

 
 
3.2.2. Jadwal Penelitian 

 
Waktu penelitian dilaksanakan mulai pada bulan juni 2021 ˗ Juli 2021. 
 

 
3.3.  Sumber Data dan Instrumen Penelitian 

 
3.3.1. Sumber Data 
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1. Data Primer 

Cara pengambilannya adalah  mengambil langsung kepada sekolah SMA 

Negeri 1 Air Putih. Data ini diperoleh melalui wawancara dan koesioner 

2. DatasSekunder 

Data yang di proleh dari referensi berkaitan data perusahaan dan 

sebagainya. Yang di pergunakan sebagai bahan dan petunjuk dalam pembuatan 

laporan skripsi. 

 
3.4. Pengumpulan Data 

Pengumpulan  penelitian data ini dilakukan dengan cara: 

a. Studi  Pustaka 

Penelitian kepustakaan dilakukan dengan tujuan menguasai teori-teori dan 

gagasan-gagasan yang akan diteliti, dengan bantuan mengambil dan membaca 

bahan-bahan yang ada, misalnya laporan klinis, tulisan klinis dan literatur sebagai 

cara untuk digunakan sebagai referensi. 

b. Penelitian lapangan 

Pada penelitian ini dilakukan  dengan cara pengamatan langsung di sekolah 

SMA Negeri 1 Air Putih. Data yang diinginkan didapatkan dengan cara: 

1) Observasi 

Dalam penelitian ini melakukan pengamatan langsung terhadap 

pembelajaran di SMA Negeri1 Air Putih, serta melakukan list-list 

pertanyaan dan peryataan untuk disebarakan kepada Responden. 

2) Kuesioner 

Mengajukan pertanyaan secara langsung yang diberikan kepada 
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Siswa SMA Negeri 1 Air Putih yang berlistkan daftar pertanyaan atau 

pernyataan untuk diisi yang terkait dalam proses belajar daring. 

 
3.5. Metode Penelitian 
 
3.5.1. Kerangka Konsep Berfikir 

 
 

Responsiveness
(Tanggapan)

Tanggible
(Bukti fisik

Kepuasan Siswa 
Dalam Belajar Daring

Reliabiility
(Kehandalan)

  X1

 X2

  X3

Assurance
(Jaminan)

Empathy
(Empati)

X4

X5  
 
Independen        Dependen 

 
 

Gambar 3.1 Kerangka Berfikir 
 
 

3.6. Pengujian Alat Ukur 

 Dilakukan dengan langka-langkah : 

a. Pengambilan Data Kuesioner 

Dalam pengambilan data kuesioner, langkah setelahnya yaitu melakukan 

pengambilan data dengan memberikan kuesioner kepada para siswa melalui WA 

grup dengan jumlah responden ditentukan dengan metode Slovin dengan batas 

toleransi kesalahan yang ditetapkan adalah 10%.  Dengan rumus : 

                                       n =  𝑁

1+𝑁 (𝑒2)
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b. Uji Validitas 

 Terdapat uji validitas bisa diktahui keakuratan dari persoalan tiap-tiap 

kuesioner yang disebarkan lewat WA group serta dilanjutkan uji validitas. Dalam 

mengukur validistas digunakan dalam bentuk perangkat lunak SPSS. Uji validitas 

dicoba menggunakan  metode mengkorelasikan tiap nilai pada sebuah persoalan 

dengan seluruh total nilai pertanyaan.  

c. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas mempunyai tujuan untuk mengenali tingkatan reliabilitas 

dari tiap-tiap pertanyaan pada kuesioner. Dari jawaban seorang terhadap 

pertanyaan tersebut akan konsisten dan stabil apabila sudah dikatakan reliabilitas  

dan tidak berubah-ubah. 

 

3.8.  Pengolahan Data Service Quality 

Cara dalam menghitung pengolahan data dengan menggunakan metode 

service quality : 

a. Menghitun Mean Persepsi/ kepentingan dan Harapan/ kepuasaan 

Menghitung rata-rata (mean) untuk setiap atribut pertanyaan yang diukur. 

Pengolahan bisa dicoba dengan merata-rata kan score dari masing-masing 

atribut dari persepsi dan harapan siswa terhadap pembelajaran daring. 

b. Penghitungan Service Quality (Gap) 

Menghitung nilai kesenjangan dengan mengurangkan nilai rata-rata 

anggapan actual dengan nilai rata-rata harapan responden. 

Nilai servqual = (rata-rata persepsi) –(rata-rata harapan) 
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1..9.  Analisis Data Customer Satisfaction Index (CSI) dan Service Quality 

 Sesudah mengetahui berapa sampel yang digunakan, responden, uji 

validitas dan.reliabilitas telah menerima bobot buat masing-masing variable mutu, 

berikutnya dicoba analisis terhadap data customer satisfaction index (CSI) dan 

service quality (Servqual). Hal yang selanjutnya adalah memakai metode 

menganalisa tingkatan kepuasan siswa kemudian selanjutnya dengan gap yang 

dihasilkan dari masing-masing variabel ataupun atribut, sehingga dapat 

disimpulkan anjuran apa yang menjadi perioritas tinggi biar supaya ditingkatkan 

lagi oleh sekolah SMA Negeri 1 Air Putih. 
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3.10. Diagram Alir Penelitian 

Mulai

Studi Pendahuluan
Studi Literatur
1. Teori Buku
2. Referensi Jurnal Penelitian

Identifikasi Masalah  :
Mengetahui kepuasan siswa 

terhadap pembelajaran 
daring

Perumusan Masalah :
Untuk mengetahui kepuasan 

siswa terhadap 
pembelajaran daring

Pengumpulan data primer :
1.wawancara
2.Data hasil kuisioner yang 
akan disebar

Pengumpulan data 
sekunder:

Data Jumlah Responden 

Pengolahan Data :
1. Kuesioner
2. Sampel
3.Hasil Rekap Kuesioner
4. Uji Validitas
5. Uji Reliabilitas
6.Uji Kecukupan Data
7. Pengolahan Data Customer 
Santisfaction Indeks
8.Pengolahan Data Servqual
9. Perhitungan Kualitas Layanan
10. Data Rangking Gap 
Keseluruhan
11. DiagramKartesius
12 Analisis Diagram Fishbone

Kesimpulan dan Saran
 

Gambar 3.2. Diagram Alir Penelitian 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1. Kesimpulan 

Dapat disimpulkan bahwa dari pembahasan yang peneliti lakukan di SMA 

Negeri 1 Air putih adalah sebagai berikut: 

1. Tingkat kepuasaan siswa terhadap kualitas pembelajaran melakukannya 

dengan metode customer satisfaction index (CSI) dengan persentase 45,90 

% disimpulkan bahwa nilai tersebut masuk dalam kriteria lebih rendah, 

yang berarti pelaksanaan belajar dalam jaringan yang dilaksanakan dapat 

dikatakan tidak memuaskan, sehingga perlu mendapatkan perhatian untuk 

dilakukan perbaikan dan pengembangan oleh sekolah SMA Negeri 1 Air 

Putih. Terdapat beberapa tingkat kualitas yang diberikan belum ada yang 

mendekati Q=1 atau Q>1, maka kualitas pelayanan pembelajaran daring di 

SMA Negeri 1 Air Putih dapat dikatakan belum baik atau belum 

memuaskan.  

2. Berdasarkan penelitian yang dilakukan dengan metode service quality 

terlihat semua nilai gap menunjukkan negative Antara lain : tangibles (-

2.105), responsiveness (-1.575), reliability (-2.046), assurance (-2.229) 

dan empathy (-2.183). 

3. Berdasarkan data yang diperoleh dalam penelitian terlihat atribut yang 

menjadi prioritas utama dalam perbaikan pembelajaran daring di SMA 

Negeri 1 Air Putih yaitu atributyang terdapat pada kuadran A untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yaitu: 
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a) Kemampuan guru dalam memberi dan menjelaskan materi saat 

mengajar dalam jaringan. (Realiability). 

Langkah perbaikan kedepannya adalah sebaiknya guru menjelaskan 

pelajaran dengan membuat vidio mengajar sendiri diruang kelas agar 

pembelajaran lebih mudah di pahami oleh siswa. 

b) Kemampuan guru dalam menggunakan media online yang tersedia. 

(Realiability). 

Langkah perbaikan kedepannya adalah dengan memberikan kelas 

tambahan untuk guru dan siswa dalam penggunaan media baru seperti 

pembuatan e-learning sendiri. 

c) Efektivitas penyampaian materi pembelajaran dalam jaringan 

(Realiability). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah dengan menambahkan media 

belajar seperti Cloudx agar siswa mengerti pembelajaran yang di 

sampaikan guru. 

d) Tanggung jawab guru saat mengajar dalam jaringan (Realiability). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah guru harus memperhatikan 

saran dan prasarana siswa, ketika terjadi kendala sinyal sebaiknya 

guru membuat plan B bagi siswa, agar siswa tidak terkendala dalam 

jaringan. 

e) Performa dan penampilan guru saat mengajar (Tangibles). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah dengan performa dan 

penampilan guru yang menarik saat mengajar, membuat siswa lebih 

semangat belajar dan lebih mengerti. 
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f) Ketersedian sarana dan prasarana media belajar dalam jaringan 

(Tangibles). 

Langkah perbaikannya adalah guru-guru harus lebih memperhatikan 

sarana dan prasarana siswa, apakah siswa dapat menggunakan media 

tersebut ataukah tidak. Dan memfasilitaskan siswa seperti pemberian 

paket lebih kepada siswa, dan membuat media pembelajaran lain. 

g) Guru dapat menggunakan media yang tersedia secara mahir 

(Assurance). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah dengan memberikan kelas 

pembelajaran bagaimana cara penggunaan media yang baik. 

h) Siswa dapat memahami materi yang di sampaikan guru (Assurance). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah dengan siswa sebaiknya lebih 

cermat dalam memahami pembelajaran yang diberi oleh guru. 

Mencari referensi baru sebagai perbandingan pembelajaran yang di 

beri oleh guru. 

i) Proses belajar dan mengajar nyata terjadi sama seperti saat belajar 

tatap muka (Assurance). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah guru sebaiknya lebih efektif 

tidak membedakan cara belajar nyata dengan belajar online. 

j) Peraturan belajar mengajar terlaksana dengan baik (Assurance). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah guru lebih peka dan respon 

kepada siswa ketika terjadi masalah. Agar siswa taat terhadap 

peraturan yang di tetapkan oleh sekolah. 

k) Guru dapat menerima kritik dan saran dari siswa (Empathy). 
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Langkah perbaikan selanjutnya adalah dengan sebaiknya guru dapat 

menerima kritik dan saran dari siswa. Agar kinerja guru lebih efektif 

ketika proses belajar dalam jaringan. 

l) Guru  mampu memahami dan memberi solusi kepada siswa saat 

terjadi kendala saat proses belajar mengajar dalam jaringan 

(Empathy). 

Langkah perbaikan selanjutnya adalah dengan memberikan setiap 

solusi perbaikan dengan cara belajar secara pribadi atau dengan tatap 

muka dengan cara datang ke rumah guru atau belajar di tempat 

lainnya. 

m) Kemudahan dalam menghubungi guru (Empathy). 

Perbaikan selanjutnya adalah sebaiknya guru membalas chat whattsap 

dan komentar siswa dengan baik dan cepat. Dan memberikan nomor 

handphone ke siswa jika guru tidak bisa di hubungi. 

n) Respon guru saat menerima keluhan siswa saat proses belajar dalam 

jaringan berlangsung (Empathy). 

Perbaikan selanjutnya adalah dengan ketersediaan guru dalam 

menerima keluhan siswa dan merespon baik setiap masukkan atau  

keluhan siswa. 
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5.2. Saran  

Berikut terdapat beberapa saran yang direkomendasikan untuk sekolah 

SMA Negeri 1 Air putih sebagai Tindakan perbaikan kedepannya, antara lain :  

a) Diharapkan guru dapat lebih meningkatkan lagi kualitas dalam belajar 

daring, penggunaan media belajar  dan informasi dalam pembelajaran 

sehingga dapat menimbulkan kepuasan dalam belajar belajar. 

b) Kepala sekolah sebaiknya mengevaluasi peninjauan kompetensi guru dan 

professional guru dalam menguasai penggunaan teknologi. Kemudian 

fasilitas ditingkatkan Kembali agar siswa dan guru nyaman dalam belajar 

daring. 

c) Membuat aplikasi daring sendiri yang lebih mudah, lengkap dan efektif 

sehingga proses belajar mengajar tidak terhambat. 

d) Pelaksaan perbaikan kedepannya harus lebih lagi di pantau dan di evaluasi 

secara efektif, agar kepuasan siswa dan guru sama-sama terpenuhu dengan 

baik. 
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KUESIONER 
 

TINGKAT KEPENTINGAN DAN KEPUASAAN SISWA 

TERHADAP KUALITAS PELAYANAN BELAJAR DARING DI SMA 

NEGERI 1 AIR PUTIH 

 
Saya mahasiswa Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas Medan 

Area. Dalam hal ini saya sedang melakukan penelitian Tugas Akhir. Kuesioner ini 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kepentingan dan kepuasaan siswa terhadap 

pembelajaran daring dengan memberi tanda (√ ). 

Atas bantuan, kesediaan waktu dan kerjasamanya saya ucapkan terima kasih. 
 

Profil Responden 
 
1. Nama : 

 
2. Kelas : 

 
3. Jurusan  : 

 
 
 
 
 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Keterangan Jawaban :     
Harapan 
(Kepentingan) 

  Kepuasaan 
(Persepsi) 

  

Sangat Penting = 5 Sangat Puas = 5 
Penting = 4 Puas = 4 
Cukup Penting = 3 Cukup Puas = 3 
Tidak Penting = 2 Tidak Puas = 2 
Sangat Tidak Penting = 1 Sangat Tidak Puas = 1 
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  Harapan Persepsi 

  1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

1 
Kecepatan guru dalam merespon pertanyaan/keluhan 
mahasiswa. 

          

2 
Ketepatan guru dalam memulai dan mengakhiri 

proses belajar mengajar online 

          

 
3 

Ketanggapan/kesediaan guru memberi solusi saat 

terjadi kendala dalam proses belajar dalam 

Jaringan 

          

4 Kesigapan guru saat mengajar dalam jaringan           

Reliability (Kehandalan) 

5 
Kemampuan guru dalam memberi dan 

menjelaskan materi saat mengajar dalam jaringan 

          

6 
Kemampuan guru dalam menggunakan media 

online yang tersedia. 

          

7 
Efektivitas penyampaian materi pembelajaran 

dalam jaringan 

          

8 
Tanggung jawab   guru   saat   mengajar   dalam 

Jaringan 

          

Tangibles (Penampilan Fisik) 

9 
Media yang digunakan saat belajar dalam jaringan 

memadai dan efektif 

          

10 Performa dan penampilan guru saat mengajar           

11 
Ketersedian sarana dan prasarana media belajar 

dalam jaringan 

          

12 
Akses clasroom yang disediakan sekolah cepat dan 
efektif 

          

Assurance (Jaminan) 

13 
Guru  dapat menggunakan media yang tersedia 

secara mahir. 
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14 
Siswa   dapat   memahami   materi yang di sampaikan 
guru 

          

15 
Proses belajar dan mengajar nyata terjadi sama 
seperti saat belajar tatap muka. 

          

16 
Peraturan belajar mengajar terlaksana dengan baik.           

Empathy (Empati) 

17 
Guru dapat menerima kritik dan saran   dari 

siswa. 

          

 
18 

Guru mampu memahami dan memberi solusi kepada 

siwa saat terjadi kendala saat proses 

belajar mengajar dalam jaringan. 

          

19 Kemudahan dalam menghubungi guru.           

20 
Respon guru saat menerima keluhan siswa 

saat proses belajar dalam jaringan berlangsung. 
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KUISIONER 

 
TINGKAT KEPENTINGAN DAN KEPUASAAN SISWA TERHADAP KUALITAS 

PELAYANAN BELAJAR DARING DI SMA NEGERI 1 AIR PUTIH 

 

 

Profil Responden   
 

1. Nama  : 
2. Kelas : 
3. Jurusan : 

o IPS 
o IPA 
o Bahasa  

  
Keterangan Jawaban: 
Harapan (Kepentingan)       Kepuasaan (Persepsi) 
 
Sangat Pentin            =5                   Sangat puas       =5 
Penting                       =4     puas                       =4 
Cukup Penting          =3     Cukup Puas           =3 
Tidak Penting            =2     Tidak Puas             =2 
Sangat Tidak Penting=1     Sangat Tidak Puas =1 
 

 
1. a. Kecepatan guru dalam merespon pertanyaan/keluhan mahasiswa. 

     (Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

2. b. Kecepatan guru dalam merespon pertanyaan/keluhan mahasiswa. 
     (kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
3. a. Ketepatan guru dalam memulai dan mengakhiri proses belajar daring 

     (Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
 

4. b. Ketepatan guru dalam memulai dan mengakhiri proses belajar daring 
     (kepuasan/persepsi anda) 
      Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
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o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
5. a. Ketanggapan/kesediaan guru memberi solusi saat              terjadi kendala dalam proses belajar 

daring   (Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
6. b. Ketanggapan/kesediaan guru memberi solusi saat              terjadi kendala dalam proses belajar 

daring.  (kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 

7. a. Kecepatan guru saat mengajar daring.  (Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
8. b. Kecepatan guru saat mengajar daring.  (kepuasan/persepsi anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
 
9. a. Kemampuan guru dalam memberi dan menjelaskan materi saat mengajar daring.  

(Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
10. b. Kemampuan guru dalam memberi dan menjelaskan materi saat mengajar daring. 

(kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
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11. a. Kemampuan guru dalam menggunakan media online yang tersedia. 

(Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
12. b. Kemampuan guru dalam menggunakan media online yang tersedia. 

(kepuasan/persepsi anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 

13. a. Efektivitas penyampaian materi pembelajaran dalam jaringan.   
(Harapan/kepentingan anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
 

14. b. Efektivitas penyampaian materi pembelajaran dalam jaringan.     
(kepuasan/persepsi anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
15. a. Tanggung jawab guru saat mengajar dalam jaringan. 

Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
 

16. b. Tanggung jawab guru saat mengajar dalam jaringan. 
(kepuasan/persepsi anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
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17. a. Media yang di gunakan saat belajar dalam jaringan memadai dan efektif 

(Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
 

18. b. Media yang di gunakan saat belajar dalam jaringan memadai dan efektif. 
(kepuasan/persepsi anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
19. a. Performa dan penampilan Guru saat mengajar. 

(Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

20. b. Performa dan penampilan Guru saat mengajar.  (kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 

21. a.Ketersedian sarana dan prasarana media belajar daring. (Harapan/kepentingan anda) 
       Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
22. b.Ketersedian sarana dan prasarana media belajar daring. 

 (kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 

23. a.Akses Classroom yang disediakan sekolah cepat dan efektif (Harapan/kepentingan anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
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o 5 (sangat penting) 
 

24. b.Akses Classroom yang disediakan sekolah cepat dan efektif  (kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
25. a.Guru  dapat menggunakan media yang tersedia secara mahir. (Harapan/kepentingan 

anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
26. b. Guru dapat menggunakan media yang tersedia secara mahir 

(kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 

27. a. siswa dapat memahami materi yang di sampaikan Guru 
(Harapan/kepentingan anda) 
 Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
 

28. b. siswa dapat memahami materi yang di sampaikan Guru 
(kepuasan/persepsi anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
29. a. Proses belajar dan mengajar nyata terjadi sama seperti saat belajar tatap muka.  

(Harapan/kepentingan anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
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30. b. Proses belajar dan mengajar nyata terjadi sama seperti saat belajar tatap muka.  

(kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 
 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 

31. a. Peraturan belajar mengajar terlaksana dengan baik.  (Harapan/kepentingan anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
32. b. Peraturan belajar mengajar terlaksana dengan baik. (kepuasan/persepsi anda) 

      Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
33. a.Guru dapat menerima kritik dan saran dari siswa. 

(Harapan/kepentingan anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
34. b. Guru dapat menerima kritik dan saran   dari siswa. 

(kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
 
 

35. a. Guru mampu memahami dan memberi solusi           kepada siswa saat terjadi kendala saat 
proses belajar mengajar daring. (Harapan/kepentingan anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 
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36. b. Guru mampu memahami dan memberi solusi           kepada siswa saat terjadi kendala saat 

proses belajar mengajar daring.  (kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
37. a. Kemudahan dalam menghubungi guru.  (Harapan/kepentingan anda) 

Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
38. b. Kemudahan dalam menghubungi guru.  (kepuasan/persepsi anda) 

     Tandai satu oval saja 
o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 

 
39. a. Respon guru saat menerima keluhan siswa saat proses belajar dalam jaringan berlangsung. 

(Harapan/kepentingan anda) 
Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak penting) 
o 2 (tidak penting) 
o 3(cukup penting) 
o 4 (penting) 
o 5 (sangat penting) 

 
40. b. Respon guru saat menerima keluhan siswa saat proses belajar dalam jaringan berlangsung.  

(kepuasan/persepsi anda) 
     Tandai satu oval saja 

o 1 (sangat tidak puas) 
o 2 (tidak puas) 
o 3(cukup puas) 
o 4 (puas) 
o 5 (sangat puas) 
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