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ABSTRA_K 

Dmdit R.ahmatun Sar.i Situme.'I!D~. 188158026.. ~\nali-sis Koalitas Layaoan 
Penmdikan 1\'leDggun.ak.an ::\'lel.i)de Fuzzy &t-nil~ Quality , dibimbmg U'leh 
Bapolk Sutr.istiU)', ST. M1'. 

KuaHtas pel~yana_o Peodidika_n mcrupmn faktor 'tet'J)enting bagi 'ekolaJ1 yang 
heN>ttnglruuu, . aga r ~e'kolah te~eJmt flilf't."U l eru~ he1'diri dat1 herketl1b<l!~lg. Cam 

aneniHJglcatkat'll ll"l.la I ita."! rl ayana 11 Pendidi'k'aJt ada~ .ah detlgt~tlil hem~aha unrru t 
mer11getahui dan me-mabami lkeH1g,inan ~ i ·~wa-sis\vti. 1~1ay.anan ~?all£ herkuaHta,:; 

terjadi apabila jasa yang dlrru aktul oleh siswa-sisw1. :sama atau n1elehihi harnpan 

pclangguo mak~ pelayanun terst:but, dapal 'Hku1akm1 bcrkualilt~s. Pltdil ·penr;litilm in~ 
d1Jakiu·~.an eli, Sf\•1K Oel·in' a Nus.a.ntaro Medan un!Luik menge·rallul ' ingkm l..'lla~tias 

layarmn Peodidikan dan mngusulkall atrihut yang, perlu dit.ingkad~an kual iu.R 
pelayanam1 ya. Mewde fuzzy merupakan met.ode yang digunakat1 untuk 
men>lele~aika.n masaJah d1mana deskrip~i al: .. 1hita.o;;, peneltlian dan pet'lilaian bersifat 

sul:Jy,ektif, tidal:: pasti dan tidak rept.tt Metode yilllg digunaka.n d:alam penel irian lnJ 
yuitu pendekati,lll sen•i~~ qualio· yang dikombinasikm1 de~gan teorl fnv.y agar 
pengttkuran per~cp!>i dan barapan dari pelanggan dapal diukur dengan tepat N:ioo 
gap anlara ~leJ'lGep.~ i dan hampao dati seLiap dimensi k'ualitas pel ~ya ili<Jn yahu 

dlme:m~i Twigible -11,54, dimerud relio.JJilil_y -6.06, dtmensi t:t!SfllJil,\ivin l:\\.'1 -9,73, 

dime nsi us~nr.t:~rfiCE? -4,54, dan dim~nsi em.J>'dlir) -6,6~. Gap terbe.s.ar terja,di pada 
dimeu!;i umgib.le. Se.cam rata-rata, kuali.tas lay~man PeruLidikan .rnasih pel"llu 
pibm'kan kare,nn gap antara perso.psi dan hampan .seliap dime:nsl adalah sf'be-sar ~ 
7.69. Scdtmgkan gap tcrcndah adalah dimcnsi assurance dcngan nilai gap -4.54. 
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ABSTRACT 

Dinda Rahmatun Sari Situmeang. 188150026. "The Analysis of the Quality of 
Education Services Using the Fuzzy Service Quality Method". Su:penrised by 
Sutrisno, S.T~., M.T. 

The quality of educational services is the ntost important factor for the existence 
and development of a school. The way to improve the quality of ~edt1cational 
services is to try to know and understand the desires of students. Quality service 
occurs when the service felt by the students is the Saine or exceeds the customer's 
expectations, then the service can be said to be quality. This research was 
conducted at SMK Delima Nusantara .Medan to detennine the quality level of 
educational s,ervices and propose attribut·es that need to be improved. Tlte fuzzy 
method \Vas used to solve problems where descriptions of activities, research and 
evaluations were subjective, uncertain and imprecise. The method used in this 
research \Vas the service quality approach combined with fttzzy theoty so that 
customer perceptiotlS and expectatiollS could be accurately. tneasured. The gap, 
value between the perception and expectation of each service quality dimension 
\Vas -11.54 for the tangible dimension, -6.06 for the reliability dimension, -9.73 
for the responsiveness dimension, -4.54 for the assurance dimension, and -6.63 for 
tlte empathy dimension. The largest ,gap occurred in the tangible dimension. On 
average, tlte ~quality of educational services still needed improvetnent, as the gap 
between perceptions and expectations for each dimension was 7.69. Meanwhi1e, 
the smallest gap was in the assurance dimension with a gap score of -4 .. 54. 

Keywords: Quality,, fuzzy ~Serqual, Education Services, Satisfaction 
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1.1 Latu.r Be)~.Jkang 

BABI 

PENDAIRJL l JAN 

Pada Mn~ ini f!e"'Y.edta j ;l"l1;a layaoa~n lerl ih•'• d~l~m persaingnn hi1~nis yang 

scrrulkiit kctat, dinwmt. sctiap pcnycdia.jas~t1oyanan harus mcnycdiakan pclayanao 

yang opttmaJI :Sehingga dapat meningkntk<m kep111.asatl konsumen dao mampu 

tltenghad.1pi kc1mp~Litror penyedi01tjn~a }'4\n,g bmnogem11 dihidangnya. 

P.cmbcrian. jasa laynnan yang optimal m~pakun salah satu fak.tor tinggi 

rendahnya konsumen y·ang datang dalarn .menggum:tk:an jasa tersebm.. Salah salU 

contoh. bida11g penyedia jas.a Jayanan dalam bfdang pendidikan aclalah s~.kolab. 

Sel:wlah mempakan lem~lat forrnal unwk rnenempuh pendidik1.UL Oi d!atiamsekotah 

atlu bt:btr~tpll ur~sur pt.:m5ng. yni'Lu gtmt s~bugaj pcngi)jttr dan pc:ndidik.sert ::l !-is.w.r1 

sehagffi murid yang s.-edang mcnimba ilmu. imtrum.en pembelajanm .. dan juga 

monaj~emen s.ekolah. P>e r~aing.an di dalatn dunia pendictJkan ini semalcin ket31, 

khusc.~snya Sckolah S\->t'asta. Diroanu bukan buoya s"Ckobili swasta lainnya saja y~g 

menjadi pesaing tetapi juga sek-obth n e:geri maupun pesamren. Hal illi menuntut 

~eko l ah !>Wasta: untuk: ~ehih men1perha1i'kiln dan menin-gkalkao kl!laHfa.~ jalta 

pcndidikan yan~ d'iHl''N f~rkan. Oleb 'larena itu sekolah S'-"a.st.a di indone-sia p:rlu 

untuk !->ecara. aktif mcng.awas1. d:i.m. mengevaluasi lkualitas J3!Sa dan herkomitmen 

terhilf.lap pei•bai:kan muro peJayanan s;ecara herke$inan1hungan (Rajagukguk. 202'2}. 

Sr;kolab ~ebagai penycdiu jas.a ditu:ntut tmtuk mengidcnlil.i.k.usi pant sis~..,·alir­

ny~ be. erta J;ehtnuharluya umuk me11cipi(~kan ~ebuilh k:e.r-.u~sn.n. Sekolah hnru~ 

m~mhcrihm pclayanun (sen-icc qmrlity'l )'<i:ng berkualitas keparla siswa/i deng.an 

.I 
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atribut : ( l) bukti langsung (wn.gible.r), melipnti fasilitas fisik. perlengkapan. 

peg4}wari da•~ sarana komll rlik"a.'l·i; ('2} ke-<mda.lal~ (.refifJbili.J._y). yakn* kemampuM 

mc·mbcrikan pcltL)I".Ulatl yang dij.~wjik.an ih:::ngan seg:cm. akun tt dan m~muaskun; (3) 

daya tanggap (F(!!lpmuihifiry). yaitu kei11cginan para !itaff d:.m karya-...v.an untuk 

memhanw 1-.ar.a knnsu.nen dan memherikan pelaya•ttul neogan ~ang.,g.ar~~ (4) jamill4lllll 

(assr.rmnce). mtncakupr pcngctubuan. k<:mampum, kcsopanan. dun .sifat dupat 

dipere..ay..n yang dimilild para staff, bebas. dan bahaya, resiko ;atau keragu-raguan ; 

rum (5) emparlti (empmlty), melipul l kemudahao daEarn ITI'etolruk.iHl huhungan. 

komlmil:.a!>i yung baik. pcrllatian p.ribadi. dan mcmabami kcbutuhan para konsumcD 

(Prasiw~ 2023). 

SMK DeJ~ma Nusanlara Med.·u-, meru[~f.l:ka:n !41hlh 11a1u sekol ah <i.wa:-::1a di Kota 

~lcdan bcrupaya mcningk,at:k.ml .kualitas jasa ucmi mcmcnubi ba:rupan siswa/i 

Lcthudap pe~ay.unan jmm pcndidikurt . Dari survey c.Jan wt•wmacun1 yang IJi lnkukan 

kep~c.la siswali. bany-.1k sll.-wa/i merasa tidak pua:s de;ngan Iayanan yang diberikrm 

!\ekolilh yan,g rne lipmi r·uan& belaj at y ::tng ~:urang nya.man, t...-u r',3111g•lyn koleksi hulcu 

di lJ'CrpU:sla'k.aan, ruang prak1ek ynng kumng lt:n~kap, ·~kotah dan ~ruru kura:ng 

m€nanggapi k:el uhan siswali~nya. kun mgnya terjaganyn keber sihan toilet, 

Janlhamya fM! fayanan adminislra.-: i, keLeN;ediaan 1ah.a'l1 pat•kir yang kura~1 S aman dan 

kunmgnya fasim.us inLernc[. 

Kctidakpuas:an sis\'i.'ali memi:Jeri dampa~ negatiJ ter.b:adap· k·epercayaan kualitas 

jasa rang di'heri kan SM K Dellinm Nusanbra MecL'}n, s.ehi~1gga menyehah'kan 

l'llrangn:ya calon peserta didik yang mendaftnr di SMK DeUma Nusantara Medan. 

Penumuan ju rr~~ l ah si'iwali 1.ersehtl'l d~t);U dil ihat patla gmf ik di ha\voh itd. 
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Graflk PPDB SMK Delima Nusantara 
Medan 

60 

).0 

0 

Jvl9/lU20 1U2Ufl(IL1 

Pihn.k mannjemen .SMK Dellmn. NusaLara M~dan ingh1 mengetaJmi seJat!lh 

siswa/i-nya. .Maka anabsis rcnt<m~ tingkat kcpuHsan trrhadap pdayanan JHSU! 

pendidikan perlu dil ab.."Ukllll agar diperoleb pemahaman ten tang .sej aub mana 

mcng.gunakan ffi(:todc H~o.:z)' Service Quafity. 

l.l RuJnusan Masalah 

Berdasa:rkan latar belak1mg m~tsalab. mak:t dapat dirumuskan pokok. 

pe(masalah::ut dru·i penelilian ini a.dn.lah baga.lmana mengetahtd IJmaliu.~ petayan~n 

di SJt.·JK Delima Nust:mwa Mt:dan Lerhadap kepua-,'tlin siswa/i. 

1.3 18ata~an Ma,;ala lt 

l. PeneJitian ini dilakuknn dilakuk.an deng-dn menyebar kusiouer kepada siswnlm 

SMK Delima Nusam .. 'lm Medao. 
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2. Jn.stnunent yang digu:nakan dalam .ku s.ioaer rersusun dati luna dimellsi 

1.4 TujuaD reoclUian 

Adapun rujmm d~lri pcndimim ini admlah untuk. mrnget.ahui tingk~t.kep:uasan 

dan nil:u siswi:ll'i di SMK Delima Nu~antarn Medan dengan menggunilkan meaode 

Fu::::.;y Sen>ice Qrwlit)' (Ttrrtglble. Reliability, Resp.(m ... ~i.J;·enl'"S.t, A:"surflTii·e ... 

Emph'aty). 

l.S Monfaat l,emelition 

Adapuu manfaaj yang <liperoleh dari pendilian ini ndalah: 

1. na~i Penelit~ 

iH3:sil pl.!m.:litian 1m dapat mcmdt':'\lt'i1Sl.11M pikinm :m.uhasi.s wa untuk 

meJaks:umkau sehap perolehan dan pemecahan masaJah yang ada di mnsyaraka,t 

d."lo lingkrungan .c;elkolah. Penei itian In ~ di~una'ka n Rebagai implel'lilenta<;i da'f'i 

pcncrnpao. tcori-tcori yang ::.ebdumny31 tclah didapat .scb:una kcgiastan. bclajar-

:2. lHagi Sek6l'ah 

iPcncliti311 :inj liotbagai mn.sukan dan pcrtimba.ngm11. ba.gi kcpala sckolah maup,un 

tim pe.ngaj.ar dalam menye1:npumakan kebijaksana:.m .malllijemen terutama 

C'111at'll hicl..1Jl,g perli~,gkatan kual i£aR pelay.an.an. pembelaja1,4U~. Ma.~ml."aJ)-ItlJ:t-mtan 

tcrscbut moru~Ul U!>uhm pcTbaikan pduymnm, dcngan adany~ pc:rbaikan 

pelayanan~ maka kualiras dan efektifita..~ peuibel.aJaran ak:an mehngkat dan 

dll'mra pkau <~a pat. mt::rnheri kanlkepuasa'l1 te~endi•'i 1mda ~ iswa~ .. i.~w i1. 
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3. Dagi: Universitas 

Ua:;;.il penel~uan ci~pat 111enjar~i mmber referen~i £asnbahru' dalam hidang 

akadcmik dan mcnj alio hubungan ki.:rj a sama anwr.a sckol Hh dcngan u ni 'iC~i ta::.. 

1.6 Sb1ematib Pmelitiiao 

bcr.ikut: 

BA.BJ 

Pada penuJ is<Ul Tugas Sk 1·~~ i ini ~isternali lta Jl!fnu lisan disu~un seha,gai 

PF.NDAHlfL,UAN 

Bab pcntlubuluan bcri.si Uttar bdaikang kcm1p:a pcnc.liti ini di~mgkat. sdai.n 

hu juga berim pennasalahan yang atom diangkat. batasan masatah. tujuan 

('lellld ~tiau, m!i!ttfaai pe ne 1 i l.itltt, dn11 isternijl ika p;:u:ulis. 

DAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Her.i s i tenta:ng rangkuman ho:11i I peneUdan yang. perru:ili dilalrukan 

~~b~iumrt)'a yang ada hubung,anny-'* dert~~ln pt!f~elitian YilJJ~ dilakukarn. 

Sclain itu j ug;a bcrisi lonscp darn prim ip dasar yang dipcdukttn untuk 

mcmccMhlnm masuJab (JJ:nditian. dasur tc.ori )'Bng mend uk.11Jng kajiun 

yang akan dilakukan d.alam pe:nelitian. 

BAB m :MRTODR l'ENRt.rrrA~ 

PltdaJ bab ini bcrisi tcnrtang matcri. alat, tala CHra pcnelitian dan data upa 

saja yilDg aXI.\D digurmkan dalam mengkaji dan menganalisis sesuni 

dengan b~m1 alir yang t.elah dihuaL 

BAB IV ANALISIS DATA D..:\N PFJ\IJBAHASAN 

Membabas L~ntang had l penelilian yi.lng telah di.takukan pada sa:.1t 

r-,engolaluln data ua~tnk tiela"jma');.a dapat arner)gha~Hkan Sli&UU 

kcsimpuhm dan ~arn:n. 
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BAB V KESIMPULAN DAN SARA . .N 

Reris,.i lentang ke.~impnlrul yang diperr.o leh dati pe.rY!h.aha~Wl hasiE 

penclitian. Scltllil itu j1lilga tcrdHpat sanm atau musuktm-ma!iuk.an yang 

perJu dihe.rik an,. baik terhadap peneliti sendir.i maupun peneliti 

~ela~~UlOJ'!} y411g dimru t"glrinkan peneli•ca.n ini dapa:l. dilanjulkan 

DAFTAR PUSI'A.KA 

Dafllar pustaka berlsibm tentmg sumber .. sumber yang digun.akan da.lam 

pend itt an in I, hni b. i tu her·u pa jrurnal, hubJ, kut i p:!l'l\-l'"Ul i pan d~r.i i nteflle t 

H't'Hiupun dNr.i sumbcr-sumbcr yHing lainnya. 

LAMP IRAN 

La.m('li·rnt~ be.fi~ikatl lke lengka("tJUl alai dan h:}i lain yang rerlu 

di~.ampi.rk.an a tau ditunj ukkrui untuk mcmpcrj cla£ uraian dal1:m1 

pent: I i 1 ian. 
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BABII 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Peilllgendalian Kna!liJta."<t 

);fcnurut Bonar & Lutfhi pcugcndaliau kmlli:ta!> tt.dahili ~uutu Tc.knik d~u1 

ak:th:im~st' tindakan y~ng tereca:na yang di!aknkan muuk mencapa•. 

me.mpcnahankml dan mcningkatk.an kuaJ i~as ~uan~ produk dan jasa agar S~l!'uai 

dcngnn s tandar yang tclah ditcntpkat'l dan dapat mun1cnuhi kcpuasan lunsumen 

lShiyamy, 2021 ). 

2.1.1 Defcnisi KuaiJtas 

Kat:a Kualitas mcmiliki 'ban yak dcfcnisi yang berbed a .. Salah samnya yaitu. 

l'Ualitas merupakan ~uatu kondi~i dlnamis. yang lbrhuhungatl d.engan p.mduk. jasa.., 

manull:ia, prose!'~ dan Lingkungan yang memenuhl atau melebihi harapoo. Defcuis.m 

Jain juga :me.'ljela$kan 1malilA1S sehag.'1i s.11am s•rat_egi dasar hhmis y:u~.& 

mcnghasil.kan bm:ang c..hmjasa ynng mcmcnuhi kchutuhan dan !kcpu~an kon~umcn 

intem.a1 dan ekstemnl, secara eksplisiL dan impli~it. .:\1oderni.tas dengan. k~majuan 

~knolog,i aklU'I merlgakibntau ya•)g ll:(u~gal k'eta[ untt:fk memperoteh dan 

mt:mpcrtahankan pclunggan. Kuahras playanun mcnjradi sm1tu kchmusan unLlLJ k 

dHakukan supaya mampu bertahan dan il:etap mendapnt keprcayaan pelanggan 

(Fe'bri.ana., 2m fi). 

2.1.2 Pe:ngertian KepnDsan Koosumen 

Mr:nuruc fatihuoiu, kepuasa,o pelflnggan adall}h pCrlgukor.an a•au itH:Ji~<•tOii 

scJ a:uh mana pci.anggao. ~.tau pengguna produk perus·ah~an ata~ jasn sangat senang 

deng.an produik.-produk. atau j~a yang dherima. kepuasan pelang..ga1.li adafarhl 
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perbandinga.n :antnra harapan terhadap pe.r.s.epsi pengruanum. ~dirn.sak.an/dite:rima,. 

Balam hnl..'ll Lek1\ ~candar mar-keli11_g tnanagemem yang dilwis oleh Ko~!er & Kellell' 

dalam buku Tjiptono (20]9:378) mcn)'al~kan buhwa .kcpt!~SU!D .konsumc.~u ada.lah 

tingkat pera-;aan seseorang sereJah me:m.b:mdingkan linerj.a .atau hasiJ yang 

rlirasalmtl d.a~l dibandinrgkan -dengan hnrarannya_ l lnmk mer1getahul 111al\alah 

kcpuas~n ·konswnt.-n tcnt~mg km1li t~~::> pcl_ayamm yang ;!ill;:an ditcrima ol(Jh konslllmco 

rerlebih dahu1u hams ctid<lpar suatu pengertian mengeoai arti kepuasan itu sendiri. 

Kerrunsan rnerupakan ;c;ualo respon reak~ i atau emosi ~~errra~'g terhadap s-e~uant 

bal. K.cpuasan k.onsumen. mc:rupak.an kcbutuhan dati.ar yang dapru. digambarkan 

s-e.bagai suaru hat yang menyenangklm. KebutuJmn d:asnr im muncul karena adany,a 

domnga11-domngan fej1eruu yan~ harus dis~lurkaf'l. Ra~a rua.oe: akan muncul jilka 

dorongan ren;ebut tidak. di.sah.ubm makn akan mtmGUl rasa lidak pua$. Seiring 

dcr~gan kcmajoan pcrkcmbangun leknologi,amruum kun-;ume:n .akun layanar1 yang 

berkmilitas .semakin me:ningk.at. Dahulu ko:nsume.n membeli suatu produll at:au j a:s-a 

banya tletd:asar pruia kebumhan ~aja. Sekanrtg hli kons:t.unen l~h i h ber~ifat 

l!lt:nuntot scrtu ll.:bih rnempcrhatik.an mct:iu13h kualitas schiNU~.a 1-.cpuali:.m pribadm 

menjadi se.macam kebutulk'ID yang sel~u ingi~?- dipe:nuh.i . Konclisi s·eperti itu 

menyehahkan pmdusen h~msalla mend~kaam konslJmen. Kepua-.;an kon~umen dapat 

disirnpulkan scb.:.tg~ suutu perasaun pusiti p atuu mcnycmmgkan yttng d'ipcn)lch 

ses~on~ng terh.adap jasa yang telah dibel!inyaseteblh membandingkan harapan 

deng:an kenyataan yang. diheti'kalll jasa tersebul (Ratnadnni, ~012) . 

Adanya kepuasan konsumcn dapat membcrilum bd:Jcrdpa manfaat di 
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antar,.mya: 

1. lluhung.Bil. an1ara peru~aha.an da[l para pelangg_a111nya met~adj hatll'lOtlis. 

2. M-('-mbcrik.an dnsar yang baik b-~~ri pcmbclian uhmg. 

3. Dapat mendorong terciptanya, l.oyalilllii pelanggau. 

4. MemhenUJ~ ~mana ~-eknmen~~i cia1'i nmhll l.--e n"'ulm (word of moullt) y3.ng 

mcnguntungk.an bagi pe:rtt&ahaRn. 

5. Reputasi pemsa.ba;,m. menpdi bat.k di mata pe:tanggan. 

tl. I ,~ha yang d.iperoleh dapa1 •nenillgkat. 

2.1.3 Dimens.i KuaJitns 

Mt:Jlemuku•1 lcu.'l l i ·I ~S produk ha.rus di~edakan an1"'a produk manufakiur n1a;u 

barang (.r:oods) dcngtm produk layunan ( St"n-ice) k:ucna kcduanya mcmi]iki ban yak 

perbedaan. Me.nyediakan proouk. layanan (jas-a) berbeda dengan menghmdlkan 

['lroduk rnanuf~kwr da~a1n hebenvp~ cara. Pt:rbedM1i antar"cl. tu;txluk manufakJtur 

dcng::m produk lay~man ~ulalah : 

1. Produksi [ayanan rnemerhik:an tingka;tan ~t:wdomit.utian atan i ltdividtulf 

c/irmml-t!r.. yang tebih Hnggi dJtx"lt''dit\8 rtHHlutaktw Dalam manufak,~ur 

sasamnnya adal<:th kescr.tg::unan. Dokter. ahli hukum. personal pc.nj ua1anasur.ans:ii, 

dan pelayanan restoron ham.~ menyesuaikan Jay.man mereka terhadap koJtsu.m.en 

i ndi ~·1duu1 . 

2. Output sistcm layanan tida.k bcrwujud. scdanglau manufaktur be:rwt~ud. 

Kuallcas pl·oduk manufakmr dapat diul'l!l.r berdac;alf ~pesifikao;:;l dlsaln. sedangkan 

kualitJ · tayunan pengukurruntya ·ubyck'lif me-ourue p~~ndan~n kOll sum~:n, 

dikaitkaan de.ngan .harapan dan pcngruaman men.;k.~i.. 
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manufaktur diproduksi s.c be lum dikonsumsi. Produk layanan tidak birsn disimpan 

atau dtperiba ~ebelum di~amJ-m1kan kepad.a kousumen. 

4. Konsumen se:ring-kA!i U:flibat daJam prose~ layuan nan b;tdir kclik:a layanM 

dibc:ntuk. scdangkun produk manufakrur .dibcotuk. di luar kctcrlibatlm lan~ung 

dari konS'\.1 men. 

p~dat modaL Kualitas. imcrabi antara produS€n dan.k.on:mmcn mcrupakan fakror 

vita) datarn pe.ndptaan l~yanan. 1Per[fak1Di dan moral pekerj:a merupakaJ1 hal yang 

kr.i•is dal~m menyed.i~tkan kunlita~ hlty.amm. Peoguku.ran kllalitus untuk produk 

fiisik tidak sama dcngan indllstri. iasa .... . 
Ada beb~ropa din:1ensi yang, digunakan dal~m mengulrur lruat! m.~ f:Ualu 

Prati wi.10 19): 

kon~umcn. 

2. Credibility. yaitu ke:percayaan. konsume:o terhadap penyedia Jaya.nan. 

3. st?mrit)•. yaitu kcarnanan konliumcn. bcbas rc~iko. baha}"d. dan k.cn.11gmaguan. 

4. Kno-wi111{ the cttstvmer, ya1tu pemahaman penyedia laJanan terhadap 

5. Tan~blc.s .• yaitu dalam mcmbtri lti}'anan harus atl:~~ ~"tandtltr ,pc11gukumnnya. 

6. Reliabf!Uy,. yaitu konsistensr pcnycdia Jayana.n d.an kcrnampuan penyedia 

1~11)'anan d almn meme.nuhi janj i. 
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7. Re~porf.~i:•renl'ss, y~hu kemtman dan kesedtaan penyedia lay~m~an dalam 

mcmbcri byamm. 

8. Cnmpeunce, yaitu kemampuan atatm keahlian penyedia La:y::~ nil n da~am 

n1emberikan la ~·.an an. 

9. Access, )'aitll. kemm1puan pcndckahul dan kemudahan pcnyeilia luy~manuntuie 

bi:Sa dllmbungi nleh lkonsurnen. 

10. Courren. yaitu k-esopanan, r.asa hmmat, perhatl.il.n, dan keadHan penyedia 

layanat\ lketika herhuhunga1- dengan kQn~Irne• l. 

Di antara s~puJuh dimcasi kualiw lay-.man jasa di alas. ada )"'dog- ~aling 

rumpen,g tindih. :-~eb]ngg:a dibenkan lin1a dimen.si kualitas layanan ynng lebih 

scderluma. ymtu : 

1. Tr.mgible..\ {berwujud}, yaim hukti fi s~k: dan met)jadl hu'ktj awa1 yang bLo;;.a 

djt:unjukkan: oh;h organi:s.asi penyc.:dia layanan yang djwnjuk.kan oleh l<ltnpihm 

gedung. fasUitas fisik penduklmg, per.lengkapan;. dan penampil:.m pelk:etja. 

2_ R~Jiahilit_\' (kehandal.at'l!), yaiw kemmnpuan ~)f ll.ye.dh1 layanan l't:lemberika.o 

~uyanan yang dijunjikan d~n~an s~gera. akurtll. dan m~:mua.skim. 

3. R,asponsi">"CJless (day.a tang~•q>), yairu para pekerJa m~milili .komauan dan 

h~tst!dia nlemhanLU ~)e l ar~ggan ~en.a memheri tayaoan dengan cepat dan tang.gap. 

4. Assumnce (jaminan), yajm pcngetahuan dun kec'-\lapan para pe·ke~o yang 

nre:mberlkanjamirum bahwa me:reka bisa memberikan ht.yannn dcng;m baik. 

5. &nputh)· (e rnpati}, yaHu lcenm~tahan da!arn me:la!kukoo huhungan, komunika.~i 

ymi~ baik. dan mcmahatni kebu1uhan ptlm pclanggan. 
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2.2 Serqual r(Service Quality) 

1\.1.ctodc serqs.JOI .adalah suatu mctodic yang digunakan unruk. mengukur 

pelayanan mum. Pengukuran ini dilakukan umuk metlgetahui apak.ah pelayanan 

ya_ng dirempl{;i~Jt/ dilaksannkan d~hltn organi~a~i rersehut memherikan 1\epua~an 

pad a prmrui. Mctodc s.t1rqual dikcmbaogk.an untuk mcmbantu para tlllln:ajcr dldtm~ 

mer~ganalisis sumber m~.·mlah. Metode Se;rqual ini di.kemban;gkan oleh pakat dm 

kual i~as jasa A.Parasmantan. VQ[atie A. Zeitlmll dan Leonard L Berry pada tllhun 

1985.Mcnurul P.l.uastlniDllm.et.al, 5 Gap yang mcnycbabbn kescnjangan yaitu 

(Wati & Riana .. 201 6): 

1. G~p 1, yai• u pel'bedaan amara 1\.arnpan pe f.angga.n Ledladap fJe rsep.s i manajemen. 

2. Gap 2. yaitt~ pcrbcdaum antara pt:'Bcpsii manajcmcn tnlr..1dap spcsifikasi kualitas 

JIISHI. 

3. Gap 3. yaitu perbedaan ant1ll<li spesifikasl kuaiitas jasa terhadap .Penyampaia.lll 

jaiia. 

4. Gap 4. yaitupcrbedmw antarn pcnyUIIlpairut jasa tnhacmp komunikusi ckstcmal 

5. Gap 5. yaimu pcrbedaau anrara barapan pelang_gan dan peJs.cpsi mereka tentang 

lay:u1an yang disampaik.an_ 
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I~ 

Gamb:u· 2. I 1\J(I(lel Scnicl" Q uality 

Gar11har dia1a.11 menunjukkar-w posis1 lima gap, met ode Ji~z.z.y SP.rqucrl menirlk 

bcratkan pu~ gap Y'dll,g k.c.:lirnu. Mctodc scrqual di1cmbangkan untuk .mcmbarJ1u 

para nlallaJer daJnm mengnnalisis sumber 'masalah. Serviu: Qt1ulirv arau Kualitas 

atus l.a)'Wl.alll )"i::IDg bcnar-benar mcrcka tcrim~t. 

Membuat keJlmusan merupakan hagian dati kehictup..1n kila . ehal'r-hari haili: 

Pengambilan lkeputu~an mcmpunyai art1 pc.nting bagi maJ'tl atau mundurnyastlatu 

nrgani:c;asi . Petligamhi laml :kepums.an yang lepa:t akan menghasilbn sua4u peruhahan 
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terh:ldap organisasi k:.e arah yn:ng. lebih baik~ nnmun sebaliknya pengambilan 

k~pJUU!I.'5aJl yang saJal1 akan h~rdarnp~k huru k pruia rffi1a ntgan i~a'\i d~o 

auministrd.Sinya, 

2.3.1 'Pengertian PengJamb.Jlan Keputusan 

Pengettian Pengamlliloo K e(llltJ.t.(jaJ1 Meimrut Heherapa Ahl i yamtu 

(Hattdlllllin & Afriansyab. 2019): 

1. Definisi l}ei'I,Sflfnbilah ke:puttlS~Ul mer1'unu Suhaman iolah proses .nemilih a'Lau 

mcncntukan herb a~ai kcmunglinan diantara situ~si-situas.i y<.mg ridak pasri. 

2_ De.finisi pe:ngarnbiLan keputu~an menurut Haron dan Byrne ialah suam proses 

n,elalui konlbitH.lS'i individu a~u ke lo:r•lf"'k c.1ru1 ntengin~grasikaml infonn~J.S,m 

y~mg .. da dengan tujurm mcmilih !>Ut '-1 dmi bcrb~g.ai kcmungkinan tindak;:m. 

:t f)eflrusj pengambllan keputu!\an mem.rrul Simtm ialah s.uaru bentuk pemilihatl 

dari berbQ~ai allcrtuu~ r ti •ldu.kall\ yong mungk.in dipilih yang prc,~snya rnelillui 

mckani~mc tcrtcntlll dcngan harapan ~k..iill mcnghasilkan suatu kcputu:mn yang 

tcrbaik. 

4 . Defini&i pengambibn kepmusan menmut Terry pemilih~n aJtem~1tif perililku 

dari dua al1ern.uif otau ~ehrh tind~kan unrok memec,ahkan ma~<ttlali yang 

dihadu,pi rnelatw pcmilihun s-atu iliamara altcrnatif-ahcmatmf yang 

n1emungki.nkan. 

2.3.2 Proses Pengam'Mbm Keputll!l~an 

Proses pengamhiran kepmmru1 menumt Stmoo ada 4 fuse, yait11 (Hafizhudin 

& Afr.i;:msyah , 2019): 
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1. lmelligmce 

Tahap ir1i ntel'Upak•Hl pro.~<~; 1)enelu.surru1 da.n lletlde1e:ks.ian dati l.itlg.kup 

problcnmtikc~ S(.TI.a pro~ pt:ngcnahtm. mas-ahtb. Data masukan dipcrokh. 

diproses., dan diujtdaJam rangka mengidentifika:sik.an mnsalah. 

2. n e.\·iglf 

Tahap ini merupak.am pro~s mcncmukan. mcng~mbangloo dan mcngHnuJi:s.a 

altematif tindakan yang bisa dilakuk.an. Tahap Jni mehputi (NQSe.s urrtuk 

ntengerti r'U4l!:a lah, memlrnrtkatn ROhL~i darrr me.ngnj i k~Jayakan ~lusi. 

3. Choice 

Pada tahap in~ cUlakukan pr()ses pemilihao dJ arrl~rn berbagat :aJternatH'Tindakan 

yang nmngkin dijalatlkan. llas.tl pe·m;ilihan tersehut kemud~atl 

diimplcmcnr~siknn dalam proses pcngambilsn kcputusan. 

4. hnp(ementation 

Tahap impl~m.e~tas.l adalab ta.bap pelaks.anaa:n dari keputusao )1111g te1ab 

di amh•L Pad:1 tahaj} tni pe.r~u disu~un semngka ~an £indakan yang £ea-encana, 

bJ.:hin~gB bi~i:itil kcpuh.I:SUD thq:Wl dipm:llfiU dan diS~suaik.ttll1 opubilu oipcrJ u.k~m 

perbaikan. 

2.4 P~ndekatan Peng:.UD.bilan K:eputusan 

Pe:ngaH._hHan l<elltJ'ltJ:'iUn da1~·u n-lemhu~d kepuh.t.,.~ n d~ng;:u• anengg,unakan s.~h• 

at"..1u lbcbcrapa."pertimbaugan berikul yaitu {HafiZhudiu & AfiiN!Il:Syuh, 2019); 

a. !Fakla 

Se~eoran~ ,~ngambU kepuha~an yHng ~~~~ lu be'kt.::tja ~e<;nra ~is leru ati~ ak~m 

mcogumpulkHD sc-mua faktd mrngcnai satu masalah dan hasih~ya :ialm 

kemun,gkina:n kepurus.an akan lahllt• deng_ilTI sendhi t1ya. Artinya fakfa_ i.mlab ynng 
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akan mem'beri petmuttk kepurus.an apa yang akan dirunbil. NamU11. !i'libenamy,s 

1id.1k ~emudah itu. Ma.<>.alahnya, fat~11l. yru1g ad.-1 Jjdak !.elamat~ya jeln~ d~n 

hm~ap. Boo sajt1 (]u.u fdktu rnc:,lahirkan kcpuLustm yang bc:rt1:nttmgtm. paua saut 

pen.gambill keputusan. harus me!llCan Jalan keJuar }'ang lain. 

h. IPe·ngal am at\ 

Sc:scoran,g ·pcngamb:il kcpuHJsan han.:ss· daput mcmutuskHD pe.d tmbangtm 

pengambi~.:.m kepumsan hen:!las::rrkan pengalammmya. Seseorang pengambiJ 

kep1Hnc:.an yatlg sucL1h menin1h01 banya'k pe11g.alarnan ~.entu ~ehih mat.·mg dalam 

mc·mbuat koepulusan d.ari pula pcng,ambil kepu.tus:an yung Sttm:.l ~ck~ bclum 

meJ,rnpunya:i pengalaman apa· ap.a. _ amun; perlu diperh.atikan bahwn peristiv..ra­

peoll.tiwa yang Jamt:tatl 'lidak akatl pert1ah sama de~1gan JWi~c•wa-peris1iwa f"tad..1 

saat ini. Olch scb all itu., pcnycsuaian tcmadap pcngalaman. scor.ang pengamhil 

kcpuLUs.1.1n ~4:nunti.:.tsu (,hpcrl!Jkim. 

2.5 Htlbtmg-ao Kepuasao Pelayanan T ec~adap Kepuasao P~elang~3Jii 

'·Produt·t and .'i.f!Vice qualit)=. Clfstome,. soti4act1on. ancl compan_'!f.' 

profitability CUY! imlinu:r.re{)• comuu:ted. Higlter lcyE4.~ of qllalily resu.ll iJJhigJlCr 

lr.vel.r; of cu ... tomer satis.foction. H·l~ich stqJfN>J't higher prices and ofuuiflmrntr C<W.~ ". 

\'ang berarti pt'Oduk dan ·kalitas p.elayanan. ke-puas.~tl pelanggan dan profitab!Htas 

penl;c;ahaan hr:rhu:bungll•~ ernt. Semakin 1i11,gg,i h~..:i l k¢ptutsM tnt!'ugl~a~ilbm t.ingl<.a l 

kcpuasan pdanggan yang lcbin l:iinggi~ dimtma mrmbHlltu tmgginya harga di.iD 

pengurangan penge1uaran (Rizk)', 2020). 

Mefa1o1 edu1it.~i ioi diiHlml)lUUl rei~nggart Jlli'Ul~pu ITll!lllCih~lllli peh~y~~H~n YIH-~ 

dibC' . .rikan dan :mcngbiruhu:i kcmungkinao. kekct".C:W~ntu di kemudian hari yang 

dif.:ehilhkan oJeh rnelonjaknya ekspeta:si pelanggan ;"ang ba·dampa.k r:legaLif. 
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Ban yak akademi s dan pelleliti yang sepnkat babwa kepuas:m pelanggan merupakrm 

pcntlck. ~dangkan kual:iltas jasa m~rupakan sik.ap yan~ (.hocntul tlari cvaluu>Sl! 

keseturuhan terhadap kinerja perusahaan dala:m Jangka Panpmg. S.alab satu 

2.6 Uji VaHtUtas 

Va1iditr.J.S adalah suatu ahu ukur yang dapat mengukur LiP.,'\ yang mgin diukucr. 

diuk:uL Suatu .instrumen ukur da'pat dikatakan mempunyai '!r'aliditas tinggi. apab:iJ.a 

yang sesuai de11gan maknu dan tujuan pcngukurHn tcrscbut. Ji:kc.i pend1t1 

menggrmabm -kuesioner dalam pengumpula:n data penelitian :maka butir··hutir yang 

disusun pada ik'lli~ioner 1~ersehut merupakan irt~Lrumen (alat) okur yang ha,rus 

mcngukur upa yang menjudi tuju.an pcncliti~;m (Rajagllkguk. 2022). 

Penguji:m validitas dap.at menggunak:an persan1aanko.rcla.si Product Moment. 

deng.iljl rumtu .adalah ~ehagai he~·ilcuL ~ 

n L X}i - (I X) (L y) 

Keterangan : 

r ~- kocfisit:n k.mc1asi proouct momcn 

X = skor tiap petrtanyaan I item 

N - Jumbb respon:dcn 
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2. 7 Uji Reliab:ititas 

RcliabiliC:as adalah basil islilah yang dig:unakan untuk .mcnunjuklan sejaub 

mana ~uatu has.iJ pengul'Uran relattif konsisten apaoHa pengu.kurnn pacla g;ejafa ya1:1g 

~ama. diula.ng dua kaH ah11U lebih. OengaJl kma laii'l ·reJiabiiitas aool:.ih g~jala ifldeks 

)'ang mt.'1lunjukkan scj:auh mana ~matt! alar pcngukur dapat dipcn:aya at<tll 

diandalkan. Jika nil::u alpha ;:. R maka diooggap realibe.Reliabilitas dapat dipemleh 

l lr. j [ I r?;l 
T.tl ._ k - 1 1 - o1_ 

Ketemngan : 

r11 - reliabilitas k.LJesioner 

k - banyaknya butir pcrtanya~-.n 

L ~ = jumlah variansi butu 

2.8 Metode F~7ZJ Sen•ice Quality 

dan n~crupakan alat yang :s.angat bagus untuk pc:mwdclan kctidakpasti~m yang 

berhubungnn dengan kesamaran. LogikafuzzJ· menyediakan cara sederhana nnmk 

menggambarlan kesimpt1Jan pasti dnri mform.as1 yang ambigu. sa.mar .. samar. atau 

Lidak LepaL Pmtes.-;or 1lofti a. 7.adeh adalah ~urn he~al' poda univer.~i(v tJf Orlilfm~itJ 

pengolahan at<m manajemen keridakpusrian. yang kemudmn dikcnal dengan logilca 

fu::::..v. l)alam mengidentifik.a~i persepsi dan harapan pe l an~gaft menggunakan 
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vmialbel Jin:guistik sepem sangat setuj~ setuju, Mgt!l.-ragu, tidak setuju dan !>tmgat 

tidak s~tnju. Sifat kehenara11 .Yans dikandung dal~un vadahe~ l in,gu i ~l.ik ini Udal!.: 

tcg~s. olch km-cmt it'll dipcrlub.m tcori .fuz:.:J· lmtuk mt:ngubah ni~a] variubd 

linguistik menjadi variabel numerik.. Tahap.an pada fii:.::)' ad'alah sebagai berilcui 

(l .igore"i & M'oh1 , 2m 7 ): 

1. l'ahap m(;n<lntukan himpu.mm .fuz!Y untuk v.uriabcJ linguistik. d!::w skala 

pengukura:tl. 

dHakukan deng.an menggunakan rumus overall' ~ff'ectiv.eness ftU.1ltSWY! (oem) 

at~rs (c) unruk. variabcl .fuz.zynyH!, rumus.~m overall e.ffecti'l.v:~tes.s mrosure (ocm) 

unw k ttth~p j'u~yfik,a:rJ ,~,dalah sebugai berikut-

Dimarm: 

a :; (nit x t~jl ) + (a,r2 x n12 ) + ··· + (aii x n,i) 
(Cljl + Uj'L + "" + tlji. ) 

b = (b/1 X #;1J1 ) (b12 X nj2 ) + ... + (bJ~ X n1J) 

{biJ + br2 + ···+ b1i} 

c:= 
( Cjl X l~;1 ) + ( C12 X nj2 ) + ··· + (Cf~ X n1i) 

(cj1 + c12 + ··- + c1J) 

b - nHaiJ fuz:zyfikasi b~ta.s tcngah 

c =- nilai fuzzyfikas.i batas :ntas 

o = ju ml ah r~!\ponder1 

i = knt>eria ( L 27 3, .. . ,k) 
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j = vmiabel lingui stik 

rc:prcl>Cntati:f. Pada proses ini. lllilui fu~l:fikrui :akan ditcg.askan dcngun pros.cs 

pe:rhitungan defuzzxflka.ri ak:an menja.di inpman uutuk penilaian pers~psi dan 

ada]Hh scbag"..U bcrikut : 

a+b+c 
D'ejuzzyfikasi = 

3 

Dimana : 

a= nHai fun.yfi ka.~t batas. bawah 

<.: ndai. fuzzy(tkasi bHJtn,s. a.tas 

2. 9 htayaon,-. rcodhU'kao 

pcnilidikan yang bcik.u.alitm~ akan mcnghasilkan .sumbcr d.aya m::mu~ia yung 

berku:ahtas. .Dunia :Pendidikan bed1mgsl untuk. mcmbe-:rikan .a:.;,;a layanan 

pendidikan yang l'>el'tnjuan umuk mengha.~i~kan stm1hen:l.aya y41!ng herJ...-u~l i ra,.., yang 

mampu mcnjadi pct'l~J~crak pcmbangunan Ncgara scrta bcrfungsi untuk. 

menghasillu..m ~enaga ke~a yaog .berk.uafitas dari berbagru tingkat dan keablian. 

2.·9.1 Pe-ndidikan Sehagai Ka)tlannya Dengan :Perkemban~ Sumbec D.aya 
1\housia (SUI\() 

Pengembangnn Sttmber Da.ya Manusi-a {SDIVD oolam suam negara djjalMkan 

deng.an mernakai berbagai can1 dan salab satu cam yang paling penting adahib 

melaluc pendidlik:an jalur t~ormal , ~·aitu mutae dari selrolah da.~ar, sekoJah rnenengah 
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sampai pergurmm tinggi. Disamping itu btsa melalui kursus-km£us.lpelatihan 

.l--eak•it'rul da.lam Ot'gani~'l~i.haik' f'()l itik, ~o~iat dan agama dan teJ·aikhir dalam 

pcngcmban~l:IJ] sumbcr u~y<t man.usia ~mtpat :;.ccara m~mdiri ata'U OlQdidak 

(Stitwartim. 201 7}. 

Koosep ~uanher dnyarnaom:ma, a k.Ail rmemitiki b~thagai mac~ rr~ tujuan yang 

in~i11 ilicafJHi tc.rganhmg bidang Hprt yang mcnjadi pcrllatian m.unun ada satu hw 

yang menJ acli dasar y-.tkui pendrwkan selalrt1 berpeHm d!alam. berbagai ha~ tersebut. 

Pengemhangan 11endkhkan dolarl1lcait.annya sebagai saral'\a flemheotukkan manusij,fl 

y,ang pro.fasionaL (crdapat bdJcrnpa hmd~san yaJilg burus dipt;-nubi, diantimmya 

(lrianto. 20 t7}: 

1) Pendidikan ru:L'llah J'l'embeolu k nlanll;ls~a yang poJen~iaJ sehing,g,a da;r1a yang 

tlikucurkan di dunia pcndidik~m mcrupakan invC!!t1tsi 

2) Pcm.lidik~t~ mcrupijbn Fung-"ii pcJk(>k !llu1am pclihlo'•buhan .ckonomi, d~miki'm 

p ula seh'.d.iknya. sehingga k.edua faktur tersebut tidak dapat dipis.ahkan. 

)) Di masa d.Uatlg al"a11l bru1y~lc t .ean-ek:aJ·agam<hl peruhaha:n s.ehingga. dtperlukan 

kt:~mc..-kurJ.1g..um:rn dtdmn du111~a pcndk1ibn bmk jenis d.tm tingkai se:ria 

macamnya. 

4 J Secara alamri maou.11ia adalah manusia serba ingin L<1hu seh;ingga perlu \Vadah 

y~mg dt<~.Tnlt mcnumbubkt::mbangk.an m.o;.lii kcin.gin talnumnyu yajtu pcndidik.an. 

5) Faktor internal dt.nria pendhlik:m perJu meng"d!kumodasi f~tktor ektemal y:.mg 

mempen~amhi k.e1£rkairan an1..1ra dutlia pendidikan dan (lertumhuhan 

ekonomL 

6) Pengeloka;e; i ~l1 4Ul gg;-urau di (Junia [')ertdidika.o perlu l~thiCuug~n cenn a~ . 

scbinggu tuduhtm kctidakbc:rmanfaatan duniH pcndiililum da]am pc:mbangunan 
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dnpat dltep,is. 

Dalrun dunta ekonomi ,pe:ncJ.i dikan adalah ~lmah keg;~ta.n pe~_ya~rran puhllk 

yang produknyu bcntpa jasa. Jastl lPcndidikan kini tc]ab mcnjad) sm1tu kcbutubao 

waj ib bagi manusia dal am ra:ngka. pengembaugan!kepribadian.. kebutuhnn sosial1 

lcehru lu ha 11 alimn pe"ge1 ~I ulan d."\o rem aha man ( tri ~ nlo, '?.0 17). 

Pcrminunm jusiit pc:ndidilwn kini tclah mcmbctik.an kcscmpatan uncu:k. 

mem!buka lapangnn usa!ha dj b:idang pendidikan dan bal .lni d1pengal."tlhi be:.sar 

kecUnya pe~ldapatan (fisposah~e. ~\'Tann:'i ~a leru~ berlo mha memenn h i ra.~.a 

kcini!:intahunnnya dengan mcmailfaatkan j ~ pcru.tidikm agar tents bis.a 

memperbaiklper_kemb:mgannya . .lttulah alasao meng;apa jasa pend ldlkan dinamak.an 

harang konsUflil~i. Pendidi~an ~ehagai 1&we.c:ta~ i dapat diikatakan pend1dik:n 

be11uj uan untuk m{'mperoleh pendapatan n~tto atau rate of renun 1cb:iJh btsar cli 

m~tSU t'ncnd~u.mg HriunCo, 20 17). 

2.~.1 Mamdemen PeJayamm P~ndidikan Di St'ko]ah .B~t~i: Publik 

Undang-Undaflg RepubHk hldonesia Nn. 20 Tahun 20I)3 t.eiltang .Sistem 

Pendlid1kan Nrudonal .menyebutkan tentnng Liga jnlm pendidikan ynkni pendidlkao 

fmma1, tnforma l r:et1a fi\onf.ormail. Orusar~ pe11djdikan adalah uru.~u1 yan Lelah 

dis{:.rahkan ntau diJ~scntnilisasibm kc:pda pcmcrintuh dacrnh kabupateni}wta 

s.ehingga seriap daerah berhak dan wajib mengurusi pendidikam1ya sec,ara mandirl 

s.~uai kekha~atl dae1-almya. Pendidilcan ~ola!h khus.usnya rnenemJ)a1i le'vel 

rerbawab struktur birokrnsi pcn,gdolaan da.n pcnyek,ngganum pcndidikan. Mt:tka 

dapat disimpu[kan tiap salunn pendidikan sekolab ••,.•aJib mengurusi rumab tn:ngga 

s.encl ir;, mekaoi.sme Je'f'fietmt dinamatan Maoajenlr?n Berl?a::.if:: Sekolah (:\'11\,S,), 

Kl:untungan y.ang: dipcrolch dtrr.L system irri j~tlab ti<.ltik harus mcnun,ggu pctunjuk 
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teknis maupun peJaks.ann.an dari atas. sekolah dituntut kreatif dalam rnengeloJa 

nrganisru;irlya ~endiri (Snprui._n, 2012). 

Dnhu:n .sc,1 arah kcbij akan. MB S tcrlahir t.fcngun namu yung ocEhcJC~ :spcrti lata 

kelol.a berbas.is sekofah. (i'lchool-ba:red governam:e) .• manajemen mmdiri seko.lah 

(.Holum( .\elj:mmu,tgemt<m). ct·u1 juga S('boo~ s.itF: mrm.t.lgt'menJ ~Utu rnaflajernell yang 

bcrrmrrbs di: sckulab. Nama-muna t(."l-scbut mc:m.1lik.i makna yakrri sckol~b 

diharapkan me111jadl otonom dalarnpela.ksn.na.an, peng-eJot.aan dian penyelenggaraan 

~allJan Pendicbkar• .~e.ko 'l ahnyn, hell'lrnodal JM-tlya. yalmi m1m, f1ume.l dao muu:riuf~ 

Padlll. umumnya, prht.k:;wwm MBS juga mcnganut teori tcntang manajcmcm • 

.\·ti~alny.a, tem·• Total QrJaJiJ\ MaJw,r:emem (TQM). Manaje-men kual itas. secara 

menyeluruh atau TtJi(:~l Q.rwfi.1y Mmwge.rmml (TQI\.t ) met,ekankM INlda fu1,gs.i 

manajcmcn u11tuk mcni:ap-di tuju.an yang tlihar.apkan semua St-tilulrolder atim 

p~mEmgku kc:pcntiugnu pc:ndidikm-11 bertuuggung JU\..,'"b o;ec.ora bcrsl.'lu~u dallilm 

penyelenggar.tan satu:m pendidjk..'in di .seko~ah. Penerapan manajemen mutu dalam 

pend~dikan lebih populer dengan s~but.rul isti lah TtJWl Q.ur:diJy Etlut.lltiO~i (TQE}. 

Strat~gi yang dikcmbungkan daJ~m pcng~umnm m._najcmcn mutu l!.:rljJadu dulnm 

dwtia pendidik:.m adalah. institusi pendidik.an dalam rnempo.Sisikan dirinya sebagai 

ind e:u~i ja~a. Yakni instiLUsi yang memher'ikan pelay.anan (.~n\•rt'~>) se~uili dengan 

upa yang diinginkan olcb pelldl.nggan (c.~tstom:er). Munajemen pr.:m1idiknn mutu 

terpi:!duberlandask.an pada kep:uasam pelan~an s.ebagai sasanm utama. Pelanggan 

dapal dihedakat.'l menjadi pelang_gan rtalam (internal nu!onu.·r) dan petianggan lmu 

(ek.Me:rnnl cu.\Mtlu.TrJ . .D.:alarn dLu:1ia pendmdLkan yang temla.Suk pelanggan dalarn 

ada~ah ~ngelQtll irlst••LJ::.i pendidi'kan im t::e,,dlri.m·i"allkaJl •lHum<\jel', i;U'I'U, stilff dara 

pcnyel~nggaru instie:usi. Sc&mgbn yang tcrrmlisuk pclang~ lu;,'IC adu1ab 
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masy,arakat. ,pe:merintahdan dunia industri ~ 

bnrus mcmc,..'lluhi spcs.ifitasi y.mg tcluh ilitcrupkan. Sc~t-tru opcras:ionat mutu 

ditentukan oleh dua f:ak1tor. yaitu terpenlllhi.nya .spe.sifikasi yang tebb ditentukan 

kcbutuban pcng~na jnsa. Mutu yang pertaman d.i:icbut quality ,of facr (mutu 

se.sungguhnya) dan yaog kedu.a disebut quality in porcep1lo11 (mull.JI persepsi). 

Dafan-11 perrye'l e n gg,:ua~onya. qru~lily in jiu:J merupakan pt~ot'il luluan inl\Liro.c;.i 

ptmdid:ikan yang ~cucai. dcngao kunlitika~i tujumt pcndidWm. yang bcrbcnlui 

srandnr kemarnpuan das:ar berupa kuaJjtiklL':ll akadernilk mmimal yang dikuasai oleh 

pes.er·r,a didik . Sedangb~l 11ada qua11[y i r~ 11e•ception perlrlidikan adai<~Jll ketma.c;aatl 

dttn bcrtambahnya minat pelang~n dstcmaJ tt~rhadapa lulusan instit~i~ 

Bcrunjuk dari pcmlbwh· ·an h:r.s~bul. dalam opt,ml$'i Total Quality Marragcrrnent 

dalam dunia pe.odidikan ada bebe:mpa hal pokok yng perlu diperbat:ikan. se-baga.i 

berlku.t ( SUJlarlalll, 2U22): 

u. Perbaikao se,an.l teru::; mencnls (cominmm.~ rmprm.'erm'IU) 

b. MenentukallJ stan dar rnutu (qulhy assr.trauce) 

c. Pembamm kultur (dumgc ~(culture' 

d. Pc-rubatum organis~LS] (upside-do"m onranis.a.si) 

e. Mempertabankan huhunga:n lkei?ping close 10 riM C.l•stomer) 

Pdayanu:n bidattg pendidik:m; mcngacu pada Pcmntran PcmerintahN omor 23 

'J'ahun 201 J Tentaug Standar PelayanJJl Min.imal p·endidikan dasar dl 

kahu.pu1enll<c~tn <:k\11 peralurJn pr.: r ~'~rintah nOJT\Crr 19 hlhun 2005 tenum,g 8lundnr 

nasimm] pendidib.n. dijdaskm £11g1ila per.syaratan y:ang harus dilaksanalmn sck.olah 

agaJ' muttS rela:yanall pendidikan rerjartlin. 
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Tim Uepdiknas rnengemubkan keberhasdan pendidill11n di seko!ah yan.g 

menc.alrnp hat- hal her'ikUL (Winat!li h, 2U16): 

1) Siswa pmc; tleugan luyanan !idwhth, yaitu dcn~an pcl~.aran Yklng Uitc.rium. 

p_erlakuan guru_ pimpinan_ puil:S dengan -Fasilitas yang disediakan .sekolah, atau 

Sf~wa menikenat i ~ in1a~ i ~kolah den,ganll.'}t b. . 

2) Onmgtua siswa :mcmsu puus d{;ngan layman tcrbadap anaknya, lay~:man yang 

ditenrn;mya dengatl .laporan tentang pe.r.kemba:ngan kemajunu belaJ:.rr anakn)'a. 

dant,.l'OS>J'.BHl yang dijnFa nka•~ :!>ekolah. 

3) Pihak pcmilk.ai atau pcnerimH lulusan {PT. industri. musyantkl:lt), puas karenil 

menenma lu.lusan dengan berkuaJ rtas ti nggi dan ses uru ~H1n1pa.n. 

4) Guru dai~ karyawan pua." defi . .Q,an layat-wa Jl 'Jek(~lah, dalam hentuk l'!emha~Jacn 

ke.J.jU. huhun.gan J an komunikiD~i 3intar-gu.n~lpimpimm, hll1')1i!Wal1. dan 

!,l:t)j illlunvr yung d iL~rim<t dan pclt1ya-nu:n lainny;;~ , 

.Sudnh schMusnya publik mendaparkan pen:didikim yang maksimal,sebab b~d 

r.er.;:e:hut ~dah llllenjadi tu:g.a.~ negara. P.en11enuban ha k mi muda.k hams diJal"Uk~n 

agm d.apat mt=macu p!:rl.umbub\lili1 lJlti\U:SIII}';:t -ckooomi. Pcm~"l·inlab 'ncmberikun 

pelayanan pendidikan yang .hams terstand.arisas:i sen a dapat me:nghasilk!fil output 

Sl)M yn,g. herkuali tas. 

Ada delapan :stl!lndar pem.hdik:an nusional y<Hn:g t.elfm ditctujpkun oJcll 

pemer.intab dtd.~m melaksanakal!l. pendidika:n yak.11i ~ 

1) St.andar ~s.i 

2) S tandM P{oses 

3) S tander Kmnre~en ~5 E .ulu.;,au. 

4) Sr-.mdar Pcndidik Dan Tcn.aga Kt:pcndid:ikan 
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5) Standar S;l!lr.an:a Dan .Prns:mru1a 

ti) Stand.at Pengelolaan 

7) Sram.htr Pcmbitlyatm 

8) Statndar Penilaian Pembiayaan 

Penetapan ~ tat\dar te~ehuM. herfu•'&~- ;~;ehag,ai dasat' L1alam j>.e t'e11caua~u. 

pcl.aksmman, d~.m pt;ngawasan pcndidi.kan .ag<.tr muru pcndidikan baik. Standur j.j); 

mencakup k-er.angka dasar dan s.trukur kurikulum, bcban bela.Jar, kurikulum ringkat 

~allJan llettdidlil.l::an dan kalender akatic!mik, 

Stand-ar proses yakni sctiap pembdt~ ar:~m di[ilianak:.:m socar.t intentk:tif, 

mspirattf. menyenangk.an; memot ivast anak-anak. Hal tenebut d1tuang.k:m dal;un 

~ilahus dan rentaJ)3 re!~k:o;anaat~ pemhelajafan. 

Stmdar lkompctensi lulw;.an mcncnlukk.an kdulusan pcst'..rta didrk, Pcsc:rtl.i 

dillik (tktm dittihtit dari mHh1 pdaju:r.an y~mg h:lall ditc:rimu Jl1~J1:gg\lrmkalil pcdom:m 

yang te1ah disWJ un. 

S.tandru· fliendidH~ dan tet1ag,.a k~pendLcHkan yang. berartm menunjuk j)ilda gum 

M.:ba,gai ~g~n ~mbchtjunln. Guru: ·cbagtli unts••r ut"miJI daJam pcudidikanj\l:ga bu:rus 

m€menuhi seg~a per:s y.a:ratan .s.eperti k.ompetensi • .kepribadian, professional se-~ 

S0~1iOii. Dalam l~rundang-unl1ang,ru1 dialUI' £-UfU haru.s memiliki ijAJ.ah dan senifi,kat 

k.eahhan dalam mengaj~u·. 

Standar sarona datil prasaran.a dalam pendidikan sepertt gedungsekolah. ruang 

kela.~, halam•m sekolah, media pendidika11, alat-alm lahoratorrum. lemal'i, papan 

rulis dan fain-~Clin penting diperbati.hn segab ll1enunjang kegial<m pembelajarnnL 

!)cand<u· renge•C)ta~1' herfung~i untuk rw•emu~yawtuahka~' ~nn~~f:ll ahan Yill 't•g 

ada tli sckolah unntk pcningk..atau mutu tpcndidikan. S{'tiap s.::ttuan: pcndidik«n 
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dipij rn.pLm oleh k-epala satuan_ Standar pengelolaan akan lberglllltung juga pada 

~t.atldat· penge1.olaan t)en:~ea·i nroh daerah I alu pemeri11'Lah J)U:r.aL 

Stantlnr pcrnbiaytmn tcrdiri ~.h.ui biayn invc~ta!J:i yak.ni bi1:tya lR'nycdiimm .sanula 

dan prasarana. pengembangan somber daya manusin danmodal kerja [etap, biaya 

pen;;onal yang, dikeluarka1n 11e~ena dirlik nntuk 1neug.Jkllli ke.giatan pemhelaj:ll!i111111 

dan ibiuya opcrasi mcncakUip gaj i guru .. b ahan pcr1J.Iar.an pcndidikun habis pakai dti!D 

mgihan rur, internet~ thtrik. tnL~npmtasi, k.ansumsi, pajak., asurans.t dan lain 

Tcrakhir ndal-ah ~tandar pcnilaian pcndidikan t.erdiri dHri penilaiun olch guru. 

satuan pendidskan sem1 pemerinto.h. Standar penUaJan dtgunallamsebagm penen!l:u 

licel ul'l;lt~BJ1 p~~'ila rlicli k 

Pcndidikan Na!-!iona] bcrfungsi, wsuui dcngan U U No 20 labun 2003 yak.ni 

mc-ngcuibung;k~m kc:mmnpmm (hm mentbcn~uk w-.t~k ~~.:rta per.adaban b .. ng~~~ yang 

betn1armbat dlalwn rang~a mencerdas~an kebidupan ba:n~a. hertuj uan untuk. 

berocemtbangn._y.a, J>nte ll $.i peserta dfdik aWlr rn.enjad.i manufi ia yang herinl~Hl dan 

bertakwu kepwdla Tuban Yang ~illlta E.sa. ber.akbht~ mlllia, :sehat, bc-rilmu. C(lK:.rp. 

kreatif, mandiri, dan menjadi warrga negara yang demokratis se-rta ibE"-rtanggung 

j awah. Herdasartan tujuan tersehu~, dilakukan penyelengg.araan r~eodicU!Ican dengan 

je11,jang dari sc-'iulah dm;m. sekolah rncn<:"ngab ~filHm.a. ~ckolu'h mem:ngab atu:i uLm.J 

kej 1.111.mn danperguruan tin.ggi. 

IPendidikan ~eko(ah merupakan sulh:r.ist.em dilfi1 !'.]'Stem pendidiilc.aJ) na~ional 

ters~buL DaJam sub~ is~em ters.ebut, beb~..rap.a komponen datam ~ekolah }.rah:u 

rs~parlan. 202.2) : 

a. iPcserta didik atau una'k. didik. siswa. abtu pdajar: 
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b_ IPemdidik~ 

c. Kep~ta seknlah clill1 leoag,a lcependidika·n yang Ja,o; 

d. l'·enuga kcpcndiclikm Uri.nnya, scpcrti s nlf a-dministrasi Ntat~ staf t~Lt"a usuba. 

pus.takawru:l, atau pustaka,.s.•an sekolah, J aborafit dan tenaga peadidikan lainnya~ 

e. Kurakulurn 

L Sil!nma c:hrn pri:lSaf'dDa pcndidikan 

g. Omngtua sls wa dan masyamkat 

Dalam konteks pela:ycuuu' pendrdil.."':c'Ul, mas.ya~411kat, khususnya ~lf:serto clid·ik 

adalab kQnsumen lang~ung dm1 wa.]i murid adalab ko.nsumcn rak langsung scbitb 

mereka JUga mem.<~~akan apa yoog akan dtdapark:an dan perub:1han apa y.ang Lerj~1di 

pada anak .-ne1·eka. P~·~dkHkan adafah invesrta.s1masa de1)a11 fnab ha<iiilnya pun kas411~ 

mata tidttk bislll tcrlihat nmnun akan tcrasa unruk bckntpa waktu kcdcpan. ada 

jenja:ng aru. llllW:td sebaru.snya ~e!all menguasai pengetahuan dnsar yang tdah 

d1ajarl:an di $ieknlah ·da~ar. Selanjuttlya akan d1berihtl i lmu yillng lehth'l .-nendalam 

dcngan mcng-ajak Ys'-\'a bcrfikir brnmm.a untllk mengg.ah ide-ide ualam 

pembelaJaran. 
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2.l0 Penelitnm TudaihuJm 

Pencliti:an ~Jc.;ms yang tclah diiakubn okb pcneliti-peneliti tcrdahulu 
!:.<'ba,gai bc.rikut 

l 

3 

T~bel 2. I Penditi~o l'ada2auhJ 

Jt;D L1l .Pii!~Ll1'1AN 

Pc:"~ukuru.n Tingbc 
KeftU3san Mal~ar;;i~'l.va 

T ltltt3daf.> Kmlli1a~ 

!-'eb:yunUD Ill !"rogr;tm 
S<ttJaml U ni\'~;n;jw 
M~da.n Area ncngan 
Mctodf' Fuzzy Suqual 
(R iYl:y, 1Jl20J 

T..;'i}r;i ru1 A T\~lldi dik~r'l 

Deng-.tn Ml'Tl~guolllkl:ttl 
M~rooo fU7.7)' .Scn·itt 
~uality {Smdi Ka~" 
Smp Net!i:ri 4 S~• l..1Jpoo 
Kabwp;•l~u IL.mgl-,.atJ 
(Rajugukguk.2012] . 

Pener.ar.:~n Mer ncl-c Funy 
s~-f«. Qunlir:." 
< ~·qtJa.O Uru lik 
Mt>ng~towlri 1.11 Kcpua!lan 
Pdayu.oll.n Pcndidrkan 
'Pad3 Jlarrus:'!n :n mu 
Kompuler I '<ikuiti.ts Sudnli 
dWJ 1 e.k.oi._ llm\•t:ndtm; 
l'l;usa Cen.dooa (U gnrosi 
& ~1ola., .20 L 7) 

VAJUABEL 

Vm·iu.~ l 

lndQJ)~t)Cien : 

a.het.,.,'ltjntl 
(l'ao~pb1e) 

b.ot:m;Pilll kmpllth~) 
c .dJLya 1Ang~np 
L r·c:sponsi \ 'i:ooss) 
<'I :J.:'~vdolkm 
lreli:.Jflility) 
e .jumimm 
ta~i':umnce) 

v r.m·i n.be 1 Dcpcooc-n: 
KA,:p Lli~lll 
ela1• an 

Vflri;~J 
hl{$~pe:ru:len : 

u.berw11j od 
l•31.l* ibl~) 
b.Lmp:~ti (empa.th)') 

~.uu:r.t wng~<~P 
1 re;.pun~i ..-ine..;ll) 
d.. kc.:Jncl.il.l<tn 
treuJJbiJicy·) 
e. jami·i\al\ 
ta~srrtallce) 

Variu.beJ ~tm: 
Kepuu~m l>jl>w<\'l 

Vt~rlnbe 1 
1nd!t1J)tmtli:n:; 

ILbei'\\ouj ud 
t•~mgible) 
tr.crrnp11ti ( e.mpllth)') 

e.ct:.~-a 1ang~~P 
(r._o;spu,m v[n~s:; 1 
u. kc.:mdul~ln 
treU.a.bility) 
e. jaminll.D 
l>~S~t!J'ilti~) 
V~url al:.e I ~{)en1lert 
Kepuusnn 
ma:ha~i ~wa 
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.HAiSIL 

Dari fe-nel iLian mJ drdl!lp<rtlrnn bl!l!>il 
balw.:t tin~kar ke_p11a"~n mt~ful~is.wa 
p~a univel'S;iTa~ medat1 ar~a rerda[ltU 
gup ruhu {t!feotl.ab -28,74 dcn,g-!JD 
pmlmyuan kc!>tsu.-.ilm fillBhtas 
dc:ngao uang lulish dan niJ:ni l~tnggt 
den~ao nHai. -l-1 .68 fas:mtas ibadah 
Y•'~"l~g dt~p :.~ dipetgtnw~<lR (•leh 
mtlhru.is-w-u dJ UJ\llA. 

Oari pt:neJiti~n ir•i di.dapm:ktm 
ha:S:iJl t\ilni ~ap antarn pe.rseps± 
tWI'il lmrap<u~ d.4tri :-.di:Jp cli ru~n."-i 

ktli'-l.litas r~laymr.ul }'aim u dinrert-;,i 
Tangible -12.15, dimenst 
Rttli,ibili t~ • 7 .66, dimens.m 
Re$ponsiw! -9.94. di mcn:i~ 
A .... vurartf'f! -5.44 dan. di rnen!if 
En~plm~· -7. S 7. G~11 h::rhe!l'.l•r 
Lc.:rj~tii p2ulu dimen~i T<Jng;hl1•. 
Secar~ rntn -rata. kmditas layarum 
pellld idi..kan masib pcrtu 
pcrlbuikan knrc.:rm g,t-p ont~1 r.IJ 
pr:~cpsi dan hanr.p.an ·ct.i(tp 
dimensi atiJ..ll i!lb sehel'>!lr -S,til . 

lhri re~I:JLUIR itli did:l(ltk•tn. la~l dart 
::1ma13sa ki!:p•a.~ilfl pelayam:m beru:pa r.Uai 
OAF' lll:llu m!lla ~ja~~gau anwa yar:~g 

ill~t•'kmr d¢~~~gnn ;·•mg .. hiJar"f'kno 
muhn,;hw.\ U411.'1~1 ~ilnn~1111 GA1' 
kl:'!llelumblr!1 clil~('litlk:,~&~ !liliJtn,yn ;tda~;•tr 

I d;_ 'I 1 q7, l ti!l i11i- tu!r.lq'li flt'l"~i 

Tital:msivwa feflih !te1.il cl\ui h.orntnan 
u tabash:wa alatl k.rptJ<~L,;rn p~t;J)·an:;m 

J1un:.san llm1t :Kmitpult!!r J '•tlmh~" S:a:llls 
dat~ 'riWltk Uot'R!r:o.lta~ N II. 'Ia Ct!od.aa:l 
tJdak. tlti!m.mfo.kast. hft:oa h);~>'lll ltnltll~ 

ll-ptJ :l!llll.l pd:.L}'\l.SJ!U) tJtl:tk l i.'Ciblll:1Sl.;ttll 

maka >1sJ~·m Jnc:rub.:-ri.WI t.ckomcnda:st 
_vt:n.g toollja.di J.!'I.Lof'illLS W'ituk d~ili 
(libak jmu.,;m 
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4 

5 

.Jrlmm.I'F.~F.T.1111\~ 

.M.etode JL·u:ay Ser.·u::.<' 
(,tuutit)' ( Sorf\'(Juu.l) unlliL 
Pcn~k~1:mn Kepuasan 
.. \-Wlns.iswa tcrbooap 
Ku~bt~~ Uf"(}fH1i1 s;a~~d 
Online 

Pcncrnpnn Mctudc F1i17Z)' 
s~r\·ke Qu:.~li[)' 
C S<:t'\l lJIIi.Ll) IJIIIOk 
M~r~gul.'ll)•' Ke.rl~l~s;\11 
Pelaywm:n !'endidikllo 
pad:! l"'to!!ta m S.mdi 
Pt!:ndidlkao !vtatentauh 
u nJVt!filtil;$ Nld!it 
C.c:ndm•a ~falnl<~rJ . 1{12Uj 

VtmubeJ 
bLdepemll.'n; 
a.lncr-w'\J jud 
uamgihle) 
!'i;eilll])ill i (~Lnj)i11hf) 
c,fl.llyn 1angg~fl 
(r~pcmsi \'lD~ss.~ 

-cL k~1ndu1m 
\rBl inbil if)') 
e. jiURiJJun 
(aSSliUllUe) 

Vmiu.bl!li:X:pendl!n: 
KcpUi.ISml 
m:t1l:tr;;i ~wil 

Vmtakl 
h•deper,dc~n : 
;l.bet....,.\lj\'1.1 

(lan~1ble) 
b.e;rnpati \empathy) 
-c .d:Jy:l1Ml_f!f!S£'1 
trcspnll<;i \'ine.!~S) 

•1.1. ~JndillaJl 
\rl:llttbl UJy) 
e:. ju.minan 
(21SSW'BTIC'e ) 

V3ri at;.! I Depe ncilt!n: 
Kepua!>3Jl 
rou.ha~iswn 

30 

.D<m p>"....ne.liu~m 101 dJdaptkim hUisd 
yUci·Lu: 
LV nriabcl T nng1bJc hi!I'J>ell !;:J.IlJh 
tcrbadap klzpwtsan mu.halli'W3. 
T ~~~ iooi dru1 hasil fit71Y ~·at'g did01p~t 
{1.,6'2R) 11ft.'1tm,jll'kan (IBf;l)';m~n p:wl:l 
dnmt!DSJ i.ru stm,gi.\1 ~u~. 
2. VmiabeJ Re-J.iabibty meDiliiput tm~d 
3.7()'37 m ossi). Hat ini m::munjub,n 
P'-'lil:!f<UWll p.W11 dlltlC'olli 111 i dwo~:su 
'!-il:ngttt ba~w; (ll~h tualll~i~l w~1. 
.3. Vnri.i!hel Rcsl""nshcnes., JDC'ndapgt 
hll~.il [<~:.Jtinggi 3.~9 i d~JJl dinK'ru.:l 
)':'Ill$ lailll, )':IriS, tmifl)'.il peltt)hlmu• 
pada d im2nsi i11ir ~"ns:n m~rn~13~ka 1~. 

4. V <rruJbeJ As:,-ur.aJK."l!' rnr.ntk1pnt ha.shl 
.3)977. y-an.g ~lttinya b~.mnb p~u 
pos:l:>i scdang/cukU(l :rncmu.a.~knn 
1'1~ llllnll •llithil ... i~ua. 
5. Varltthel EID:!1hru)1 '"'~l\dapa1 ha~i~ 
):.4/29 ~'"ting artinya her.act.a plliia 
poliJSJ. sedung i!i1it.U cuk.up mC'mu&ian 
rne.numt mah.1.:1<i.w. 3. 

Bcrd.ssark.:m basil f!C11£1ieiao dan 
pelllbtlltasa.rl St.:be lut nm~~~ tl<1pat 
dlkt:t.ilhU• il i lui gt!!J:l J;e~ti:hlti iiW1\ t.IJliUlt 
pe.l i'tyt!Jl~l\- ttlko'l.demik ) 'tlittl ·0,34 [ d:t'f!l 
nilai gi1p kcsdorruhan unrm!k pdayanUJI'i 
:tct!mi nfi~rra~i adJilah ...(}, 14 t li).sri ha.~il 

p~rll inrnaan ~Jm.Chul dapat 
disimpulka.n bi&bwa kepuasr.m 
mu!lw>j>\lr.l L~lll..d>tf'l p~lil)'<lnill~ 
pclldidilom p!Ldn. Jurusan l'~ndidikun 
MaLe.mnubJ. FK1P. L'ru'>'erstlas ~usa 
C...e:11dan:~ IU:.'I~H' ter,(lah ~eh~a~a 

l.'U~.Ii 1 ~~ pre layanan pendidi~:m perllt 
ditioglu.dwn, 
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BABffi 

METODE PENELITL\N 

3.1 LO:kasi Dfim J adw~l rcneUtla:n 

3. l. 1 1..-oka~ii l'emelitiaD 

Pcnditj;m lni oilt.likuk::m di S~"lK Dclimu Nusantu.rn Mcdnn J:)ltm KL Yo::; 

Sudarsf.l Simpattg Mnruubung Km 13.5 Kecamatan Medan L:il:bulum. 

3.1.2 Jad wal ~eneli'ljan 

Waktu peneHtian di1 aksano kan. mu I am pada bulan Febrnarl 2023 Maret 2023-

3. i S1unber Data 

BeTdasatrkan c~rra mrmpt'Iokhny·«~~ m;.-tka s.umbcr data. y·.mg dipcrolch dari 

penelimtan ini te:rd.iri dark 

I . Om~t Pri rrv.:·r 

Yllitu data. yang diperolch langsung dari objek pcnditian (Rizky. 2020). Data 

terse but adaJ ab data ~-,enyebaran ~ Iotter daH wawooc.ara mengenai pe:rsepsl 

u~-.n ha~pt~n ~;i!'wali SMK Oe~ima ~usantar,L Mtxlun 

:t Data SekUII:deJr 

YaihJ dala y<Ulg dit~eJ'Oieb dalam hernuk yang Sl'lldal' jadi, sudah d~kumpuJkaL'l 

d•ut diolah vleh pihitk manajcm~:n (Ritky, 2020). D<ua Ler,;~bu 'l .iftdalah dat·Ut 

mcngenai sejarah !;t'kolah. data siswali SMK Delima Nus.anrnm 1\·f:edan. :serta 

~~ rukt-ur organ L~a~i n ya. 

3.3 v ariaool P·enditian 

.!Peugerti.ao variRbel peneiitian adaliili segala sesuatu yang berbcntuk apa saja 

yan~ ditetapikau ol~h pendili untu~ dipelajan. sehingg.'1 dipemleb in to rma.si tenan,g 

31 

~ Dipindai dengan CamScanner 

----------------------------------------------------- 
© ️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 16/5/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)16/5/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Dinda Rahmatun Sari Situmeang - Analisis Kualitas Layanan Pendidikan Dengan Menggunakan Metode...

https://v3.camscanner.com/user/download


bal tersebut kemudian ditank kesimpulan:nya (Setia:,,.•an, 1019). 

3.3,1 Variabellndcpelllderl 

Vmiabd indt'pcm.ku utuupun ~'luiUbcl bcbas dtJJiam pcnd'itian ini ~tdalah; 

I_ Ttmgibles (Bukti .Fh;ik) 

Kerkenaan (,lerlgm' d~ya tal'iik fa5\ilitas. fi:c;ilc, pet"lengka(-..all'l ct1n material yang 

digunakan s~kofah, S"erta J>et1artlpflan karyawan, 

2. Refiabihty (Kchmtdahm} 

Kemarnpoan LlfliU:k l11e.r'r\c.J1Uhi janji pelaynruln yang diji'ttgikan uengan akurat 

lallJ)a n1embu.at kes~lahan apaf,.utl dan · rnenya nlpa i kat~ j as.nn ya ~esuai deng~n 

wa:i.'111 yang dlsepa.lmli, 

J. Ne:sponsiwu!.'fS (Oaya T:mggap) 

M~:o~gan1barkrul ~eingiMtl uruuk mc:nolong l--iswa-~iswi dan unCl)k 

menyediakan layanmr yang cepat dan tepaL 

4. Assurance (Jamilil~n Kcplliiib8ili1) 

Perilaku pmru piht1J.: ~dwhdi :mmnpu umenumbuhkan kcpt;rcQy<um sb"wu- ~iswi 

sehin.gga menciptakan ra.s~ aman bagi para siswa dan si~wi. 

5. Empatlry (fcrh:.tian) 

kepentingan siswa/i sena memberiki.IIl perhatian per!;onal k.epada para !.iS\\•.:.1/i 

da.n mernHUd jam npera.~i yang nyam an. 

3.3.2 Ytuiabel DependA:o 

Vmiabel dependen adalah variabel yang terHmt yang n:iilainya dipeng;.u;utri 

.rc:.'lksi/ rcspon.jika dihubunglan dcn,gan "'rui.~bcl bcbHs. dim am• vmiabel iru diamati 

dan diul'llf unruk menentukan pengaruh yang diseb.abkan ·oleb variabel bebas. 

Ad.aflU£1 \!ari ahe I depande4l pacta rer~e I itii:u~ i tli ada.'l ah kepnm~an ~i.swa/i t.erliadap 

pdayanan yang tlibcrikllln sdo1ah dapat merncnuhi utau mdcbH1i bampan sisw~tli . 
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3.4 Kernnglm Bt!rfiki:l'" 

Kcrnngka pem.ik.inm digmnbarkan p-.tcla ga.mb:ar 3. J scbagai berik.ut : 

~(Jilllllll:illl i 

Ganrb;~r 3. t 1\~r:m~k:J Rcrflkhr 

Gamhat dimat.'t' n\elll!lnjolrkm\ ke lima d~metu:i rnelode fuzz) Serqua{. MeH"'de 

scrqaal ilikcmbWlgkan untuk membmtu p~mt mamajer dalam mt."D.gtt.ml.fuiis sumbcc 

mnsaJah. Sen•ice Oualiry atau Kualitns peJn.yannn dapat cliketahrn den.gan eM,a 

memhanding~an pe1·~er~!'i.i rrara .Petaoggat·Lata.~ lay.anan yang benar-hena1· mere!k41 

r.eril'lra. 

3.5 Ddenisi Op-er~tsiunal 

Mcnurnt Ziknnutd dcfcnisi opcrasional ~d.l.ilah mcndcf cnisikan vuriabc I 

se.,;atfl o.perJSional b crd~l stltl<O.Jl k,uralcteri.s'Lik yang diam-ati yang memungk.uikan 

pendiEi untuk mclakulmn obscf\•asi atau pc:ngulmnm secant ce.rmat terhadap stwu 

oh j ek atau fenomena (Zi kmu lld, 2.02 J ) . 
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Defenisi opern.sionaJ pene-Hti::m mi dapat dilihat pada tabel . 3.1 

No '\1ariabel 
t 'lungi"Jc:; 

(bukti fis.ikJ 

1 'Reliahilicy 

O;.t>handabm .. ) 

.Emputh~· 

~~rhati.3n) 

K.e-pmL<wn stswuli 

tt':ubcl 3. liJd~nisj Upernsiurud l'cm:.liilim. 

.l:kr.k~ntwJJ •.kogun diJ.}'U tank fu~IH•·•~ 
fi~1k. p.;:.-.1-eaq-;knp<1tl Ui1D mal<:n~l >'<mg 
d.igonakao sekabb.., 5-l!fttl! pcmurtpllWI 
karyawan. 

l<eJna tnpnnn llnmk n1~nle:llllhi jallti 
pelayan:1.n y:mg dijamjihn d~8an almt:u 
twlp;~ Dllmlbuar k~st~tilllan ilp<tpun da.o 
menycun)'LuJw.n J tlli<tn)u sesuai tfl"ll~im 
wal1:u )'l.tng djlicpakatl. 

Menggtmibarkan kdngman un:Luk 
menolot~8 ~iswa-:-i.~wi lian uc1m'k' 
menyeiliJtkan Jaym:mn ~un~ (.ll.-pi.H dun 
tepal. 

Pcril:llaiJ pada pihat sclmlnb mamr-o 
mcnumbuJ:nn k<l!JX-'ffll)'naJJ saswa-s is.wi 
~~~hmgt:''' IJitllCtJ~lukml rn"ll ~tnlan bagt 
si~a chfist ~i::;wi. 

Ut-r.trh pclihuk semtuh memuhuml. 
Enru;alu.ll pUl'-.r l!>i~w~:t..'& d1.tn ~rtiodak denu 
t.cperuln,.g:m sic;wali sen:a membctikan 
pcrhati:an (!Crson:JI k:e:pada p:tra :i.i5.wal'i 
d.111 lllt::llilthkJ JIU il «)p~titSI(Illl~l ~ng 
~t}";t1Jl..1D 

f'elayanun yilllg <hbcrikun di!p'.IJl 
mt"mconuM <~t<'lll rncolt:bibJ hu:r.tpao 
siswnli. 

3.6 Pengumpulan Data 

AJa~ Ukor 
a) Obsm~I:Sl 
b, l(w,H)llef 

t') Waw'r!OC'um mwnli 

a) Ohse:r¥-:nsi 
h,, Ku~ionf!r 
d \VIl'i.\<'UOCiJ.m 

~~wa/i 

11) Obsc.rvm 
11) Kusiooo1 
c) Piliak rDW111Jemen 

n.) Oh!ier.·a.si 
'b ·~ Kusianer 

~l f'•tt;,k e11iu•'~"t~:rn 

~) UbSCT1lilli·i 

b) Kusrow.:r 
c) Plll3k manajen't!:n 

a' Observwsi 
b) Kudont::r 
c) \Vo'\'o'ttdearo 

sii\\':lii 

Perant'an,gan Teknik pengumpulan dnta menunJukkan bagaimana langkah 

yang diamhi·l unaulc mengumpulikan data yang a.ka:n digun:l'kilJl dalam peneli•man 

yuitu ; 

a. Pengamatan l Obsc.rvas1 

IPengamatmJ ada.hili mctodc pengumpulan dabJ, d'rngan cam mengadakrm 

pcngmnalan langst~ng dihtpangzm. Pcnclili mclnkukan pcngamatan langsung di 

Sekolnh SMK Deltrn\-t Nusrunara Medan atuu objek yang ill<an dttcliti gunti 

.~-aenemukan se~-ta rnembuat dafmli penauyaan yong akan ki~nherik•u• kel)ad.a f'tBra 

k.onsumemmtuk diisi. 
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b_ K111esioneT 

K111es.ioner dalrun peneliLian ini <Ciehagai ncuan u1mtk' meiakukan p_engmHpulao 

dacu yang Hkan dis-cbHikan kepada JC!)pondcn (!iiS'\\.'a dan s.is·wi SMK Ddjmti 

Nusantara Medan) yang beris:ikan dnt'tar pernmyaan atau pernyataan untuk di~s:i 

se-c:uoi de11_ga11 peni1.a ia" mer.eka 'lerttad.1p hal-hal yang kit a Lu\gkapka~t 

c, Wa.wancam 

Mmode w.awancara adalah c.ara pe.ngumpuJan data dengau mengadakan tanya 

jav.'<lh lan:gsung dengan pihak ,Sekolah herl."al l'an dt:ng..1n Jmali las layaoan 

b11s·ilitas. di .SMK Delima Nusant:ara Medan !i'Crtu data yang-.kita pcrluk:an. 

d_ Studj f'ust:lka 

Uai ini ya.,~ hel'tujua:n unuu·k metalr:ukan atau rnetnperoie'h data ~ehagai dmta 

pcadukung .muup11n tambahan ucngan ~mpcrolch data dcnga:n Cant tidu 

lang ·un,g ~~um di$cbttt ueng"n' dau.- ~damd<.:r YJli tu y;mg b~rsuMber b~-rup.a 

titeraiUif huku~ im:nali dan informasi dari mt~mt?.t yang bcrkmtan dengan 

penelilla.n ~n i yailu rnengetabu i lillgkat k:epua.,aan k:oa~un-:~en unl!uk 

mcningkalkan k.uaJitm• peJayamm 

e. Dokumentasi 

Yaim data-data yang hempa gamhar-gafnh&u' yang cligunakat\ tliUUk lehih 

mcnjalaskun data-dab~ yang td.ah drpero·lcb S!Crtu c.kngitn dokume:ntasi maku 

akan Jebi.h wket-ahui secara Jela~ bagaln1ana :S mtuasi dan kondisi dari lokasi 

penelilfan. 

l.nstrum.ent yang digun.akan . .dalam mempe:mlel1 data-data u ntuk Puuy 

s~-,, 'tJtml adaltiJl ktJe~ioue• . Kl!~;.\': i cmer adtdah ~ehuo11 .'let rter~auyaao ynug ~ec~r.Jl 

logis bcrlmbungan dcng-.in masn]ab pcnditian dan tiap-tiap pcnanyaan: mcmpuny<£1 
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jawaban-jawaban yang mempunynimakna atau arti daJam m1n1guji hipotoesis . .Sya:mt 

yang haru.~ dipet·ha Li kandill am meuyusuo ~aru pen an yaan ant.-1m lain ,..,e.,·Ltlnymm 

bnru~ jcl.as danl"Cgas. disusun dcng~m mutan yang logis ~crt~l barus <.litncngcrti okb 

or:ang lain. 

3.7 Tahap P'enditiaJ!l 

Tahap:m penclitiun yHil.g_ bail. drm bcDa:r .ak.an bcrpcngaruh p.ada hasiJ 

pene.l irian. olel11 kilrena 1m, m.hapan pene.htlan hams dL11 m;un sedcmik:ian rupa see<tra 

si8tem.aaw~ . 

1. Pc"ilgmnbilnn data dengcm kusi oncr 

P.ada peneliuan ini. metode pengwnpulan dat~b ~r.mg djpakru adal.ah deDg:m 

t~k..nik. pengumpu]an data yang d:ilakukan dengan cam mcmbtman 

!;eperan,gllcnt pertanya:m yang berkmttm. dengan objek yang dJtetiti , memberikan 

tlitcliti Adapun ptncntuan jumlah n.~spondcn mcngguu~ T c'k.nik sampd 

t(.>tal yaitu, Teknik penentuan sample yang menggunakan sernua anggota 

populasi digunakan sebagai sampet (Sugiyono, 2020} 

2. l.Jjl Valld ita~ Dan R~liahi l ila1!. Kue~ionerr 

Langkah seliiDJlltnya adalab uji validitas dan reaJibilitas kusioner. Tujuan daril 

pcngujian ini adalah. untuk memastikm h:iliwa kusioncr yang di gunakan tdab 

valid dn reiiabel agar dapat dli lakukan anatis.i~ ~elanjutnya. Pengujian vruidital'> 

sebagai berikut: 
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Ke£ern.ngrm : 

X - sk.ur tiup pcrlanyaan / item 

Y = sko.u Loral 

Sctlanglan. uji rdiabilitas d·apat dipcro.lch dcngun mcnggunakan rumus alpha 

Cronf)(u:h~ yaitu : 

Ketermgan ~ 

k = hanyalmya hutlr pes1anyaan 

I ~ = jmn hili \• ariansi butir 

M-cmlapulka.n nilai komposU!i dari fuz:zy sa :scluruh -~-ponden dcngun 

m.en&,oumlknn arithmatic rn~. untuk mernpcroleh skor bobot r.ua-rata: 
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Keteran.gan : 

n = nHai funyfika:c;j hata.c: hawall 

b - nihri CuzZ)•fikasi batas tcngab 

c = ni hri fuuytik usi bata.~ .atru; 

I) = jum1ah re~pon t1en 

i = k.ritcri~1 ( 1.2,3, . 0 0 .k) 

j = vad.abellingm.stic 

difonnu1a~~ik..'\n sebagat bertkuL : 

a = nUai fuzz yflkasi batas bawah 

h = llillfli funyt'ikasi hata~ teng.ah 

c = nilail fuzz )ofikasi bata:s atas 

5. Mcnghitun.g Nilai Skor GAP Serv£Jual 

menclapatbm nilui deffm;r..ifikasi ~mm llilni Lunzgal tunggal. Nilai goJJ 

skor varinbel pcrscpsi dan variabcl hardpan dari rnasing-:rnasing atribut. Rumus 

.l!ebagaihel'ikut: 

(Gap) = (Nflai P(:l'Scpsi- NUal Uara()an) 
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6. F'b;lzbone Diagram AJzalysfs 

Mnnta.at diagram itli adafab kemampn;;UHlya me,m·i~ahkan llifl\yehah d.ruigeja:l~ 

mcmfokus:k~o pcrrudiru~ patla hal-hul yung rclcvan1 scrta tlitcrapkunpada scti:ap 

masalah. 1:-"'ishbone ioi dapat dapat menemuk;m akar .. penyebab~' terJadinya 

maRatah khusw;nya rli SMK 11elima Nusanta1·a 1\'ledan di mamla denga.n 

banyaknya ra~am v.wiabcl yang bcrpotcnsi mcnycbabkilll muncumya 

permasalahan. Ap.albiJa - masalah'' dan -penyebab" sudah dik.etahui secarn 

paiiJj , maka Hndakatl c11n t;;iogkall perbaikan a.knn lehib mu<tah dilaL.'lJkan. 

Dcngan diagnun ini, semuanya menjudi Jcbih jdas dan mcmungk.inkan kita 

uniuk dapat melthaC semua .kemungkimm ''"penyebab., dan mencad ··akar"" 

pe rm.asalahan ~ef'lei'l:ar,n ya.. 

C ~a:mhar• 3. 2 Diall"~m 'imah . a&db:lt 

Padu gambar di~tbl.!i tampuk b~th\va diagram :sebah-akibitt, m;;~nfaat diagram 

se:bab·akibat yairu scbagai ooriku~ (Deviana, 2021 ) : 

] . Dapa~ menggunakan kond!isi sesunggulmya IIJI'llluk LUjuiln pet·bmkan 

kualjtas. prodltk dan j~a ldJill efisjen daiam pcnggunaan ·UJtibct· daya d~ 

~l mengmangi biay.a . 
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1. Dapm. :mengurangi dan mengltikangk:an kondis:i yang menyehabkan 

kett(lai.~'!!~-maian proctnk L1au ja~a keiuhat• pe1anggan. 

3. DapaE memhunt suaru slanda:risns~ operas' yang nda mmu.pun rang 

direocanakiln. 

4. Dapat memherikan pendidikaa daJl pe:latihal1 hag1 karyawan dengafJ 

kcgjutun pcmbuttl :kCplJius~m dan mc·htk.uk.an t:indnkun pclibaikan. 
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5.1 KesimpuW~u• 

BABV 

KE-811\lPULAN DAN SARAN 

BeTdasarkan hasi] _pengolnhan data dan analistis y:mg telah dilakukan dapat 

diamhi l kesimpnlan y~Uu nllai gap aotat·a perr.eps.i da.r. hat·apan dat1 selirar dirnen .. .::.• 

k.m1lita:s pduyw.r1~n yaittt tlimcrui bmgiblc - 11 .54, cJimeru;i n:~-punsivcncss -9.73. 

dime:nsi empathy -6.63. dimensi ·reliability -6,06 dlill dime.n ·i asstlrance -4,54. Gap 

tcrbcsar tcrjooi pada dimcns.i rnngmblc. Secaramtu-rata, kualit.as laynn~m .Pendidik.an 

mas ih perJu per.baikan karena gap an tara persepsi dan harnpan ~liap dlmen~j ada r ah 

s.ebesar -8.61. peneliuan ini joga menghasilkan 'lemuan bahwa SMK Delima 

:"lusantara Mcdan bclum scpcnubnya mcmuas.kan k.cingimm siswa-si!swi. kareru.-t 

nilai liarapan masjh lebih tinggl d:ibanrungkan dengan nifai kinerja.. Di.rnana niJa.i 

hru-npnn tlu~g,bfe scbesr~r 74.98 h:bih besnr dan nilai kincrja 63 . ..1-'. Nilai ha.rapan 

reliobifiry scbcsar 74.'91 Ieb!ih bcsa:r dari kin.e1:ja 68.85. Nilai h.arapan 

re~'fWtti'it"l?'ness. ~ebe.<>a:r 75.1 S iebi1h hesar dari kiuerja 6..'5t,45. Nilai hat'apatl 

ossurarKt' scb~lr 74.4·1 lebih best1r dnri kinerja ·69,90. Nilai lmn•pan emJXfCh_v 

sebesar 75.741ebih besru: dari kincrja 69.12. 

5.2 Saran 

Re~~u·Scan hrL~ il-~a."'il y~f'tg dipemleh mal..(l cUsampaikan saran y~£l.Q. dapal 

mt·mibantu pihak ~ckohili tJu.lam r.angb mc.uingktttkwi kuu.li tas. pdaymnm di masa 

ym1g akan dating. adapun .saran·saran yang dapal cUberikan ndal:ab sebagai berillml.: 

1. IP~ha.k sekoh1h dap~t mempertitllh<lng.katl val'iabel yat'lg ~r11enjadi ptiOI'ilnR dahun 

mningkatk:m kualit.~s pcl3y.m~.m Pendidl.kan. 
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2. 1',enaga kependidikan berpengaruh secarn signifi kan dan berbubungan positi.f 

Let~hadap kepua~a11 si,.wa SMK Delima Nu~a1uam Mettan. Seim1ah hendaJrr1ya 

mniugkatkun kcmampmm pcmhdik dan tcnag;:~ kcpendidik.an karrm~ tc.rkadbmg 

gmu masih kurang mampu rruenguil.S:ai kelas sebingga su.asana .ke.h1:s. kurang 

kondusif UI'IIU.lk kegiA"U.t.Hl pet~lhe l njar'an. C._ra yan.g ciapan dilal"uk<in mi~alnya 

dcog.an m-emberi.kan pclntinun kcpat1a gum agar d ~tpal mt.'lilingkntttm 

ketnampuan saaL meug.ajar sis\\ra dan guru mampu m.engu.as.ai kelas dengan baik. 

3. IPada luns;bfe 2 yaillli leNtecHannya t'a.~m~.a..-; i flteflllel I ja'l'in;gan \\lifi hagi slfllwa 

daa sisv.'i mcmiliki nilal gap nc gatif tcrtinggi. scbaiknyOJ pihak sckulab hisu 

mengusulkan kepada kema Yayilsan untuk pengad.aan jarlngan Vr1fi untuk siswa 

dan "l iS'\\·~ d~ SMK De:ii r)1a Nusamnra f\·1ed.as1 dikmer.nka-n dengan adam,}ra ~ar:ma 

,Jim pr..-!Saran.a ja:ringan wifi tcrs.ebut. mnk:~. kcYempata.n tJnmuk siswa dan guru 

b..;lajar <.lt:lllg~n nt~l,ggunnkan intcmcl l~bih 1T1enurik dun tid$ mcmbu,Lt 

pe_mbclajaran menjadi bosm karena . htmya mcuggumikan. bul"ll :->aat guru 
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~ama 

Jorusan 
J((~as 

LAMPIRA r 

KUSIONER PENELITIAN 

Ketcrangan Bobnt Nilm Tingkat Kinerja : 

Dimensi KuaJUas 

No l Bukti Fhdk (Tangibles) STP 

l iPcrpu~takmm mcmiliki kolckt:ii 

buku y~ng 1C1lgkap. 

2 Te:rsecliany411 f.ts:ilita~ 

intcmet/j fuingan wifi 

3 Toikt yang tcrsc<lia bersih dan 

oymnan 

4 Memiliki Pi.l[nill tuljs. meja. dafl 

kurSci y.ang mc:m.adai di kt'las. 

5 Sclwlab mcmil iki labor.atorium 

yang ~u l:lli. tlctrli h:nglrnp. 

6 Ter.sediannya tempat parkir y<mg 

llll!lan. 

1 == Sangat 'tidnk Puas (STP) 
l = Tjdak Pucas (TP) 
3 == Cukup .Puas (CP} 
4 = T'uas (P) 
5 = Sangat ~~s (Sl•') 

1 = San~al T~dak Pe.nting (Sl"'P) 
1. = Tidak P~nting CTM 
J, = Cukup l'~ting (Cl,) 
4 = l~entin,g (I)) 

5 = S~gat ("f!nting ., SP) 

1-ingkat Kinerja Tingkat Harapan 
I 

TP CP p ~"P STP TP CP p SP 

I 

I 
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DlmtmSJ .Koalltas 11Dgkat 1\Jncrja Tingk~t flara-1*10 

No I 8ukti 11'isik ('l'allrgibles) STl'' ·n· Cl' l' Sl, S'I'P ·n· Cl, 
·~ 

Sl, 

1 Tt:rsediHny3 la.puqgan dan 

prasunu:m ulahraga un tuik 

ke:giatan ekstn:rk~nb.ll~r. 

~ Te.~erliannya rempat ihaf'L1h ha.gi 

SiS\V.3 dai1 ~iR\VW_ 

9 Kcbc-r~ihrm, k.crupia:n. dan 

k~nymnannn rru_ang kc·(ru tc:Iju,gQ . 
I 

to Rmmg keht!i memiliki 

penca hayaan yang cu kup, sejuk 

dan .nyaman . 
I 

Dimemi Kna!li!las I Tmgkat Kiner;ia Tingln11l Har.J,pan 

No Kebandalan (Rt'liabilitv) STP TP CP p SP STP TP CP p SP 

I Gmu ~elaJu hadir tepa~ waktu 
I 

2 guru mem~1·pnrkan rnat.eri 
pelajaran .deQgalj jela~ dan 
nmd..1l1 di[)ahnmi. 

"" 3 Guru sanJ;_at mcngu~ai matcri 

}'mig di_s,<:mlprukan 

4 J ad'lrval pe lajarnn dlj a.lankan I ~1t~~ga11 tepat I di~io~in . ,. 
Glli'll marnpu mcmhangkitkan 
motivasi bclaja:r si:iwali 

fi Guru menggunak:an alat 
pembelajaran (misaJ~ papan 
tuUs. speaker. infocus dll ) 

7 gn.-u rn~mheritan ha'liknrt hasll 

dislrusi, tugru;, lrniR, ujian yang 
te'lah dikor.eks-. 
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Dlmcn.~t Kuditas 'fingb~ kluerJ.a~ Tingk~t flara-1*10 

No Da)'a Tangg.ap( Rc~ponsiveness) s·~·~ ... ·n· Cl• ~· Sl, S'I'P ·n· Cl, 
·~ 

Sl, 

f 'Ienaga pm:pt1stak.am mdayani 

sm.!I''>V ali d..:ngan baik.. 

2 Guru membantu sis:wafi apab.Ha 

Cet'(~O J'}B1 mao>a lah ak11demik. 
... 
.:;, Guru memberikan kcscmpatao 

k.cpada siswa untuk 

menyampaiknn t8Il.ggapmJ (misal ; 

benanya, memheri k'omen1a.r, 

S3!1~3 1l ) 

4 Semua administra~tt d:tiJ avani amu . 
di:ke.rjak.an d~ngan cepat. 

:5 Guru mampu n1enjawa.h 

pert an yacm ~iswali tk'llg<tn j c1as. 

6 Glll'U memberikan penguat.an 

(pujman. penghargaan,. sanksi} bagi 

siswa!i da1am pembelajaran. 

7 n om ~iap melayan~ s.iswali yang 

iugi n he rkonsnllas..i 
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Di.mensi Kuatl~as Tln,gk;•t Kloerj a lbtgk~C Elarapm1 

No J.amimm (Assurance) STP TP CP p SP STP [TP CP p SP 
I 

I fiuru he:1·sakap adi l tes·hadap 

setur'Uil s,H;"-l'a/L 

2 f(..'Tttlunrn s.:kolah berlaku untuk 

semua siswaiL 

3 Gum me11l1bc~dkan ke;;erllp.'1tall 

pada Ris.wali mule megi.kuLi uj ja11 

susulan Jika Ia tidak bisa nadir 

karena SllikiL. t.uau ala..~1 yang 

jehlR. 

4 Kcaman;m Jingkungan !:ie.kolab 

tet:i·aga. 

5 Waktu dlpeT,gunak:an secant 
I 

efek.tif nle·h ,guru damam 11m~es 

pe;ube~aj araJl . 

6 GuTu mc.n;ggunflkan p<J\\.·cr point 
I 

~c-tiap pelajaran ur'l'l uk 

tne.mpermudah pe1rnhelajata:n-

7 l'rrbina komunika!ili yang bllik 

tl!niru'a sl!\wa/i . kepab sekolah_ 

guru dan tennga kepcmdidikt~n. 
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Dimeosi KuaUtas Tiogkat Kioerja 1iogkat Ham pan 

No K~pedul:ian (Empathy) Sl'P TP CP p· SP ~TP l'P CP p Sl' 

l Gmu sd.alu rncn1be:ri motivasi 

'kc~da si~w·at'i untuk tcrus 

belajnl'. 

2 Guru 1nem'herikan ~nforrnasi 

meoge,lai lmnha ,hea~iswn. da11 

sejeniSO)'fL 

3 l?etayanan kepada sernun ~i~wali 

t:mpa memaodang status sodal. 

dan 1ainn)"'"d. 

4 1'enaga kependidi.kan J'amah datl 

Lan:ggap dalam meleyani siswati. 

5 Gl.Jru dcm ~ekolah se~al u 

mendcn.garkan :keluh ke:sah yug 

siswa/i s.;,m1paikun. 

6 Guru mefl'llberikan perhatiau 

kepada s.is.wa yang, belum 

mengert• n1atet"'i: ya.flg diajarta•l. 

7 Guru rnt.'1mthami jib siswa tidal ' 

bih>a hadir kc s.ckoJab buena. 

stikil cnnupun i£in. 
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L'lmpiran 2 Rekapan J awo.ban Responden 

No Di.mew.ti Kmwtas 
Tmgk~t Kioecja Ti.n;gk&d H~r~pan 

' 
STP TP CP ,, 

SP STP Tft CP p SP 
Bukli Fisik (T:in~ib)es) 

1 
IPMpustakaan memmkl 

I 
0 

I 
1 16· 29 7 10 _0 3 

I 
4S s 

koletsl buku yang. Le ngkap. 

2 
Ter5cdianya fasilitas Internet 

I 
0 13 25 14 1 0 0 0 41 12 

/Jaringan wifi 

3-
T oflet yans tersedia· befsi h 

I 
0 0 12 37 4. 0 0 4 

I 
4S 4 

dan ny<itnan 

Memilik.ll"apru1 tnHs. meja, 
4 dan kursi yungmcmadai di 0 0 13 "11 8 10 Q 3 46 4 

lkcla<i' 
Sek~l1.1h memilitm 

5 l.aoorntorinm y3ng luas dan 0 1 .18· 2l 12 0 0 4 46 3 
Jeng,kap. 

s Tersediw.myil temj)il.t park.ir 
y:mg amcm. 

0 
I 

0 25 19 9 10 0 4 
I 

44 s 
'f et'lledia.J1:ya lapang_ful dan 

7 prns:mlnl!l ntahrJg~ m1tuk 0 0 26 20 7 ·0 0 0 49 4 
lke~ratL'In eksttakm:ikuler. 

8 
Tersedia nnya tempilt ibadah 

0 Ej, 29' 12 6 10 0 3 
I 

48 2 
bagi sl$wa dan saswlt. 
rr\ebetslh21n, kerapl.an, dan 

~ k-enyamaMn tuAng kelas 5 3 31 12 2 0 0 2 so 1 
~erjag;;~. 

-
Ruang .keJJas memililti 

10 pcnW!hii)'Uiln y-.mg culup, 1 1 24· ll 4 0 0 4 49 0 
J:rejuk dan .m:aman. 

Ke,handalan fRe:liabifiC.:Y) 

1 
Guru selah!i hadl< tepat 

I 
0 0 14 36 3 0 0 4 

I 
47 2 

wa~u 

guru memaparka·n materi 
2 pelajaran deneanjelas dan 0 0 13 32 8 0 0 0 50 3 

muoah djpahami. -

3 
Gun" sa ng,at mengtJa~sa i 

I 
0 2 7 31 7 10 0 0 49 4 

mat@tl yang dlsampalkan 

4 
Jadwal peliijii!tl"an dijalankan 

0 3 8 37 s IQ 0 2 so 1 
dengan .tepat I d isi pi in. 
Guru mampu 

5 membangkitkan motiv:Js1 0 1 26 21 s 10 0 4 44 s 
belajar .s•~Jl 
Guru me.~g;gunakan atat 

6 pcmbQfajaran (mlsa l: papan 0 0 12 31 4 tO Q 4 48 1 
tulis, sp:~aler-, infocu~ dll) 
guru memiberibn ba'li ka n 

7 hasil di:skusi, tugas, ~kuis, ujian 0 0 22 19 2 0 0 0 50 ] 

yang teJa h dil<ore'k5i. 
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Daya T:mn~g:ap (Responsiveo~) 
Ten~ga perrpuc;tftka~n 

1 melayan i '!f.iswafi de.n,gan 0 0 29 22 2 0 0 3 50 0 

baik. 
Guru membantu s(swa/i 

2 ?~pabila terdapat masaian 0 0 38· u 4 0 (1 2 49 2 
.;alkadQmJk. 
Guru membenkan 
kesempatan kep.ada1 si.sw<:. 

3 untuk menyampaikan 0 0 11 :n 4 0 0 1 44 8 

t anegapan ~misal : bertanya, 
mernberllcom~ntall', s.arar\) 

4 
S:e mua adlmin~trosi ttilaya ni I 
.atau dikelf]akan dcngan cC!pat 0 1 s 40 4 tO 0 4 46 3 

Guru ma mptl menjarwilb 
5 perta nvaa n si.swa/:i d!engan 0 0 17 30 6 0 0 0 44 9 

jelas. 
Guru rnembertkan pengt~atan 

t> 
~pujlan, pene,barg~an, sa r,ksl} 

0 0 32 13 8 0 0 4 41 .2 
baiii sisw<~/i dalam 
pem belajatran. 

7 
Guru siap meJayani siswa/i J 0 0 22 24 7 rQ 0 2 147 4 
yang ingi n bertonsu ltasi. 

Jaminan (A.,~nrance, 

1 
Gtm1 berrsihp adil ~c rhadnp 

I 
0 Qt 14 21 12 tO 0 3 47 1 

seluruh ~iswati. 

2 
iP·er;;: tura n ~ekcla h lberlakl:l 

I 
0 0 18. 32 3 0 0 2 

I 
48 3 

untuk sem:ua siswa/i'. 
G u rl:l memberikan 
kesempatan pad a: siswa/i 

3 untuk megikuti ujiGirt susulan 0 0 22 21 10 0 0 0 44 9 
jlka la tJda k blsa hadir kar~na 
sa kit atau alasan yang jelas. 

4 
IKe a ma mm li ngkungJJn 

I 
0 0 1& 37 6 0 0 2 

I 
49 1 

sekolah terjaga 
Waktu diperguna kan secara 

s efektff ,olt!!h gurudatiam 0 0 8 35 tti 0 0 4 41 2 
p roses pembelajarar~<. 

Guru menoounak<!Jn power 
point s.etiii!p ~lajara n untuk 

0 2 22 19 10 rQ (1 3 48 .2 
n1 empermudah 

6 pertl b~la}aran. 

1 erb~n a komunika.si yang ba ik 
antara '!tl'SWa/t. ke-p.ata 

0 1 15 29 8 tO 0 3 47 2 
sekolah, guru dt~n tenaga 

7 ke pendidikan, 
-
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Kepedwian (Empath:y} 
Guru sel ~~u meml:u~.-i 

motivasi lepada s'tsw;a/i 0 0 201 26 1 0 0 0 44 9 
1 untuk terus belajar. 

Guru memberikan 'informas.i 
mengenai l·ornba 1Deasiswa, 0 1 22 29 1 0 (1 4 44 s 

2 dan seje:nl snyca. 
ll'clayanan kepada s.emu<~ 
siswa/i tanp;:J mernandang 0 0 14 26 13 0 Q 3 47 3 

3 status -sooia l dan lcri.nnya 
Tenaga kependidilan ramah 
dantanegap dalam melayani 0 2 15 22 14· 0 Q 0 44 9 

4 siswa/i 
Gun,.1 dc:m s:ekoli'!ih ~la.l u 

mendengarkan kelu'h kesah 1 1 23 15 3 0 Q 0 44 9 
5 yang si sw'J/i sampamkan 

Guru memberik:an .p.erhatian 
kepada "Sfsrwa yang belu rn 

0 1 1'1 2.8 '1 rO Q 3 48 1 
rrt~ng@f.'tl •n.:u~ri ~.ang 

6 diajarkan, 
Guru memahami jika s.iswa 
tidak bisa hadir ke sE;kolah 0 0 7 26 20 0 0 2 48 ] 

7 - lk~rena sa kit ataurpun izin. 
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