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ABSTRAK

Romlah/212003082/2007 Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas Pendidikan dan
Pelayanan pada MTs Darul Ulum Palembang/Manajemen Pemasaran.

a

Rumusan Masalahnya adalah Bagaimana kepuasan siswa terhadap kualitas
pendidikan dan pelayanan pada MTs Darul Ulum Palembang.

Penelitian ini termasuk Kategori survey mengingatkan banyaknya populasi yang
dapat dijadikan sebagai unit penelitian. Tempat penelitian dilakukan di Palembang,
Berdasarkan data yang penulis kumpulkan melalui pertanyaan (kuesioner) kepada
responden yang berisi 12 indikator yaitu pemahaman dan keahlian para pengajar,
kualitas pengajar, para pengajar membeirkan materi sesuai dengan latar belakang
pendidikan, kurikulum, para pengajar selalu tepat waktu, pustakaan yang lengkap,
ruangan dan lingkungan yang bersih, sikap para pengajar, ruangan yang nyaman,
fasilitas, guru dan karyawan yang ramah, lokasi yang strategis.

Data yang digunakan data primer teknik pengumpulan data pertanyaan (kuesioner)
dan dokumentasi adalah analisis data yang digunakan adalah kuantitatif dan
kualitatif dengan tehnik analisis menggunakan rumus IKP (Indeks Kepuasan

Pelanggan).
Hasil analisis responden atau siswa MTs Darul Ulum Palembang terhadap kualitas
pendidikan dan pelayanan dengan skor sebesar -0,09 dengan skor ini siswa

memberikan tanggapan negatif terhadap kualitas pendidikan dan pelavanan pada
MTs Darul Ulum Palembang

Kata Kunci : Kualitas pendidikan dan pelayanan
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan ilmu pengetahuan mendorong adanya informasi terutama dalam
usaha memenuhi keinginan konsumen yang berbeda-beda dan selalu iertarik pada
suatu yang baru. Saat ini, perkembangan ilmu pengetahuan yang semakin
meningkat dari tahun ke tahun membuktikan bahwa betapa pentingnya per.didikan
bagi masa depan generasi penerus suatu bangsa yang dalam hal ini adalah siswa
sebagai sasaran utama. Semakin tinggi tingkat kesadaran siswa akan pertingnya
pendidikan membuat tiap-tiap individu berusaha menjadi sumber manusia yang
berkualitas dan siap terjun di masyarakat atau kehidupan sosial sectelah
menyelesaikan pendidikan, karena sebagai mana kita ketahui bahwa MTS Darul
Ulum Palembang adalah bagian dan pranata pengembangan budaya dan
pengembangan kecerdasan dalam kehidupan bangsa [ndonesia. Hal inilah yang
menyebabkan banyaknya lembaga pendidikan tepatnya MTS Darul Uluin
Palembang yang menawarkan pendidikan dimana-mana.

Hal ini diakibatkan minat masyarakat pada umumnya terutama siswa pada
umumnya, pentingnya akan pendidikan karena [uasnya dan besanva para
konsumen produk jasa pendidikan ini, maka pertumbuhan dan perkembangan
umumnya MTS semakin cepat dan banyak sehingga memimbulkan persaingan.
Tingginya tingkat persaingan vang terjadi antara MTS Darul Ulum Palembang

sekarang menimbulkan tantangan dan juga peluang vang harus dicari solusinya.




Hal ini harus dilakukan jika tidak maka MTS Darul Ulum Palembang tersebut
akan mengalami kemunduran atau kekalahan bersaing dengan MTS lainnya dan
kemungkinan lembaga pendidikan tersebut akan ditinggalkan oleh para
konsumen. Oleh sebab itu pendidikan MTS Darul Ulum Palembang harus
memberikan kualitas yang baik kepada siswanya, sebab siswa haruslah di
perhatikan, dilayani dengan baik, diikuti seleranya dan kebiaseanya kalau perlu
dipengaruhi. ~

Pesatnya pertumbuhan pendidikan tersebut memperiihatkan bahwa siswa
ingin meningkatkan kualitasnya selain itu juga mencerminkan tingginya tingkat
kesadaran siswa akan pentingnya pendidikan, membuar siswa berusaha menjadi
sumber manusia yang berkualitas. Kualitas merupakan hal yang ditunjukkan oleh
pendidikan MTS Darul Ulum Palembang untuk mempertahankan siswa, mereka
memberikan kualitas yang baik, merupakan motivasi kerja siswa sebagai subjek
vang menikmati kualitas tersebut. Sehingga individu yang berbeda watak karakter
tertentu mempunyai penilaian yang berbeda dari apa yang didapat dari perbedaan
tersebut. Sedangkan pelayanan merupakan kemampuan pihak MTS Darul Ulum
Palembang untuk memberikan pelayanan terbaik bagi siswanya, pelayanan ini
sangat penting dan juga menentukan sekali untuk mendapatkan menumbuh
kembangkan kepercayaan dari masyarakat, jika pelayanan baik, maka dapat
menimbulkan orang-orang tertarik dan merasa puas dengan apa yang telah
diberikan oleh lembaga tersebut.

Peranan MTS Darul Ulum Palembang sebagai sarana pendidikan menjadi

sangat penting baik secara langsung ataupun tidak laugsung, didaerah perkotaan



maupun pedesaan. Sebuah MTS Darul Ulum Palembang didirikan dengan tujuan
gntuk memberikan jasa pendidikan dalam bentuk penganggaran dan pelayanan.
sebagai salah satu lembaga pendidikan harus dilengkapi dengan berbagai sarana
yang dapat menunjang fungsi MTS Darul Ulum Palembang dalam suatu sistem
terpadu Palembang sebagai salah sata propinsi yang cukup besar di Indonesia.
Juga memberikan perhatian yang cukup besar pada bidang pendidikand apat
dilihat dari tersedianya sarana pendidikan yang memadai sarana tersebut tersedia
.mulai yang bersifat formal sampai dengan jenjang pendidikan yang diatur sesuai
dengan ketetapan didalam dunia pendidikan yaitu adanya tingkatna TK, SD,
SLTP, SMU dan sampai ke tingkat PT. Sedangkan di sector informal, pendidikan
dapat di peroleh melalui les, kursus pelatihan kerja yang sifatnya hanya berupa
pendidikan tambahan atau pendukung dalam memperoleh ilmu pengetahiuan.

Dalam kegiatan belajar yang dilaksanakan oleh siswa harus memenuhi
peraturan yang telah ditetapkan. Dalam peraturan jadwal pada paket lembaga telah
melakukan penyesuaian sedemikian rupa agar jadwal sekolah tidak terganggu
aktivitas lainnya. Para siswa ataupun guru hal in1 dilakukan untuk meningkatkan
kenyamanan dalam kegiatan sekolah serta kedisiplinan siswa baik dalam pelajaran
maupun dalam pelaksanaan ibadah. Tersedianya tenaga pengajar (guru) yang
berkualitas, baik yang berasal dari lulusan Universitas kota Palembang maupun
Universitas luar Palembang.

Akan tetapi jika di lthat dar pengamatan nampaknya apa yang diharapkan
oleh MTS Darul Ulum Palembang belum sepenuhnya dapat terlaksana.

Persaingan semakin ketat, sehingga upaya bertahan tentu membutuhkan kerja



keras. Jumlah siswa MTS Darul Ulum Palembang dari tahun ke tahun tampak
mengalami penurunan padahal sekolah swasta lainnya penurunan tidak terlalu
tajam. Makin sedikitnya jumlah siswa dimungkinkan karena semakin
berkurangnya inilah siswa untuk masuk ke MTS Darul Ulum Palembang.
Berkurangnya minat bias muncul karena berbagai sebab yang muncul
menyebabkan calon siswa melakukan penilaian lehih selektif untuk menentukan
sekolah pilihannya. Peniliaian yang secara umum dilakukan calon siswa sangat
tergantung pada persepsi. MTS Darul Ulum Palembang adalan salah satu usaha
dimana menawarkan suatu produk jasa pengajar, bagi setiap siswa yang
membutuhkan peningkatan prestasi pendidikan. Kebutuhan akan siswa yang
berkompeten dan mampu membeirkan penyerapan ilmu. Hal utama yang perlu
diperhatikan untuk setiap guru adalah berusaha agar para siswa Detul-betul
mendapatan suatu ilmu dan berguna bagi nusa dan bangsa.

Tingkat kepuasan yang didapat oleh siswa MTS Darul Ulum Palembang
dapat dilihat tingkat kepuasan siswa setelah menerima dan merasakan kualitas
yang diberikan oleh pihak tersebut. Tingkat kepuasan terhadap suatu kualitas akan
menentukan keberhasilan MTS Darul Ulum Palembang, keberhasilan dalam
kualitas akan menjadikan kepuasan bagi siswa itu sendiri, kualitas yang
memuaskan, memerlukan sistem manajemen yang baik salah satunya kualitas
yang tepat siswa dengan prosedur dan pelaksanaan keria yang baik dan
menyatakan peranannya. MTS Darul Ulum Palembang harus selalu berusaha
meningkatkan kualitas kepada siswa MTS Darul Ulum Palembang akan tetap di

sukai siswa karena dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan.



wn

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik unfuk mengadakan
penelitian lebih lanjut dalam rangka mengetahui tingkat kepuasan MTS Darul
Ulum Palembang terhadap pelayanan yang diberikan adapun judul yang diambil

Kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikan dan pelayanan pada MTS Daru!

Ulum Palembang,

B. Rumusan Masalah
Dilihat dari latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan diteliti
adalah bagaimana kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikan dan pelayanan

pada MTS Darul Ulum Palembang.

C. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikan dan

pelayanan pada MTS Darul Ulum Palembang,

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis
Dengan adanya penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan
dalam bidang ilmu manajemen pemasaran dan merupakan media untuk
mengaplikasikan ilmu.
2. Bagi MTS Darul Ulum Palembang
Sebagai bahan masukan untuk MTS Darul Ulum Palembang dalam

mengambil langkah-langkah kebijakan di masa yang akan datang.




3. Bagi Almamater
Hasil penelitianini diharapkan dapat menjadi reperensi dan pengembangan
ilmu pemasaran di masa yang akan datang guna mendapatkan hasil yang

lebih baik.




BAB II

KAJIAN PUSTAKA

A. Penelitian Sebelumnya

Penelitian sebelumnya berjudul Analisis Tingkat Kepuasan siswa
Terhadap Kwalitas Pendidikan dan Pelayanan pada SMU Muhammadiyah 3
Palembang telah dilakukan oleh Atika (2000). Rumusan masalah bagaimana
tingkat kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikan dan pelayanan pada SMU
Muhammadiyah 3 Palembang. Adapun tujuan adalah untuk mengetahui
tingkat kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikar: dan pelayanan pada SMU
Muhammadiyah 3 Palembang.

Jenis penelitian ini adalah jenis penelitian survey. Tempat penelitian
yaitu SMU Muhammadiyah 3 Palembang. Yang beralamat di Jalan A. Yani
Komplek UMP 13 Ulu Palembang. Terdapat dua variabel yang digunakan
-yaitu tingkat kepuasan dan kualitas pendidikan dan pelayanan, SMU
Muhammadiyah 3 Palembang Indikator kepuasan adalah : bila hasil dar
perhitungan dibawah 2,5 maka siswa merasa tidak puas. Bila hasil dari
perhitungan diatas 2,5 maka siswa tersebutj merasa puas. Indikator kualitas

. pelayanan dan pendidikan adalah kebersihan ruangan dan [ingkungan,
keahlian para pengajar, sikap para pengajar, ketepafan waktu, fasilitas, lokasi.
Populasi pada penelitian ini adalah selaruh siswa SMU Muhammadiyah 3
Palembang. Yang berjumlah 251 pada tahun 2005 sampel diambil dengan

menggunakan rumus Slovin dengan jumlah sampel 50 orang. Data yang



digunakan yaitu data primer yaitu berupa jawaban responden yang diperoleh,
sedangkan metode penelitian menggunakan analisis dengan rumus nilai indeks
(rata-rata tertimbang).

Berdasarkan hasil perhitungan dalam penilitian yang telah dilakukan
dapat diketahui nilai indeks (rata-rata tertimbang) sebesar 3,01 skor yang
diperoleh dari kebersihan ruangan(dan lingkungan sebesar (2,99) Keahlian
para pengajar sebesar (3,10). Sikap para pengajar sebesar (3.40). Ketepatan

waktu sebesar (3,5). Fasilitas sebesar (2,35). Lokasi sebesar (2.80).

. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Salah satu indikasi bahwa seorang konsumen merasa sangat terpenuhi
keinginan tesebut adalah puas atau tidak puas setelah mengkonsumsi barang
atau jasa yang diberinya.

Perasaan puas atau tidak puasnya yang dirasakan oleh konsumen akan
berlangsung, terasa mendesak atau semakin penting untuk diperhatikan dan
munculnya situasi persaingan yang semakin ketat.

Menurut Kotler Philip, (2000 : 182) kepuasan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) dan yang dirasakan
dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat kepuasan adalah funsgi atau
perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan, pelenggan cepat
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan vang umum. Kalau Kienrja

dibawah harapan pelanggan kecewa. Kalau kinerja sesuai harapan pelanggan



puas. Kalau kienrja melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang atau
gembira.

Dalam pasar pembeli, pelanggan membeli dan memilih dari beraneka
ragama barang dan jasa. Disini penjual harus menjual barang yang dapat
diterima konsumen atau pelanggannya akan beralih pada saingannya.
Konsumen semakin canggih dan semakin menuntut yang mereka harzpkan
semakin tinggi. Konsumen menunjukkan bagaimana vang hanya mutu
penawarannya biasa-biasa saja akan kehilangan pacamya apabila men ghadapi
saingan lebih unggul.

Konsumen akan membeli suatu produk dari perusahaan yang dalam
pandangan mereka produk tersebut menawarkan nilai keuntungan k:pada
pelanggan yang paling tinggi, adapun maksud dari nilai keuntungan para
pelanggan yaitu
1. Berdasarkan pemberian keuntungan pemberian keuntungan tinansial bagi

hubungan pelanggan.
2. Dengan menambahkan keuntungan sosial disamping keuntungan finansial.
3. Dengan menambah ikatan structural disamping keuntungan finansial dan
sosial.

Menurut Fandy Tjiptono (2001:30), teori dan model kepuasan
pelanggan sangat beraneka ragam, karena topik ini masih terus dikembangkan
sehingga belum dicapai suatu kesepakatan tentang konsep atau model yang
paling efektif. Meskipun demikian berikut ini dikemukakan beberaoa konsep

atau model yang banyak dijumpai dan digunakan yartu berdasackan teori
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ekonomi mikro, perspektif psikologi dari kepuasan pelanggan, dan

berdasarkan perspektif TQM.

1. Teori Ekonomi Mikro
Dalam teori ekonomi, dasar yang digunakan oleh seorang konsumen
dalam melakukan alokasi sumber daya yang langka adalah kondisi dimana
perbandingan antara kegunaan marginal (marginal utility) dan harga
masing-masing produk akan menjadi sama. Dalam pasar vang tidak
diferensiasi semua konsumen membayar harga yang sama, dan mcividu
vang sebenarnya bersedia membayar lehih harga tinggt akan merai

manfaat subyektif yang disebut sebagai surplus konsumen.

2. Persepektif Psikologi dari Kepuasan Pelanggan
a) Model Kognitif
1) The Expectancy Disconfirmation Model

Berdasarkan  model  yang  dikemukakan  para  pakar

mengidentifikasikan  tiga pendekatan dalam mengkonsep

tualisasikan harapan para pembeli yaitu :

- Equtable Performance (normative performarnce), vyaitu
penilaian  nommatif vyang mencerminkan kineca vang
seharusnya diterima seorang atas biaya dan usaha vang telah
dicurahkan untuk membeli dan menggunakan sua‘u produk
atau jasa.

- [ldeal Performance yaitu tingkat kinerja optimum atau ideal

yang diharapkan seorang konsumen.
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- Expected performance, yaitu tingkat kinerja yang diperkirakan
atau yang paling diharapkan / disukai konsumen

Equity Theory
Menurut teori ini, seorang akan puas bila rasio hasil (outcome)
yang diperolehnya dibanding dengan input yang digurakan
dirasakan fair atau adil dengan kata lain kepuasan terjadi bila
konsumen merasa bahwa rasio hasil terhadap inputnya
proporsional terhadap rasio yang sama yang diperoleh oleh orang
lain.

Atribution Theary

Menurut Fandy Tjiptono (2001:32) teori ini menyatakan bahwa ada

tiga dimensi (penyebab) yang menentukan keberhasilan atau

kegagalan suatu hasil (outmoce), sehingga dapat ditentukan apakah
suatu pembelian memuaskan atau tidak memuaskan. Ketiga
dimensi tersebut adalah :

- Stabilitas atau variabilitas, apakah faktor penyebabnya
sementara atau permanen.

- Locus of cousality, apaksh penyebabnya berhubungan dengan
konsumen atau dengan pemasara seringkali dikaitkan dengan
kemampuan dan usaha yang dilakukan pemasar.

- Controllability, apakah penyebab tersebut berada dalam
kendali kemampuan sendiri ataukah dihambat oleh fuktor luar

yang tidak dapat dipengaruhi.



b) Model Akfektif
Model efektif menyatakan bahwa penilaian pelanggan individu
terhadap suatu produk atau jasa tidak semata-mata berdasarkan

perhitungan rasional, namun juga berdasarkan kebutuhan subyektif.

aspiras dan pengalaman.

C. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen

Menurut Fandy Tjiptono, (2001:28) mengemukakan bahwa factor-
faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ternadap kualitas jasa sebagai
berikut :

a. Enduring service intensifiers
Factor ini merupakan factor yang bersifat stabil dan mendorong pelanggan
untuk meningkatkan sensitifitasnya terhadap jasa. Factor ini meliputi
harapan-harapan yang disebabl;an oleh orang lain dan filosofis pribadi
seseorang tentang jasa.

b. Personal needs
Kebutuhan yang dirasakan seseorang berdasarkan bagi kesejahteraan juga
sangat menentukan harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan
fisik sosial dan psikologis.

¢. Transitory service intensifiers
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara (jangka

pendek) yang meningkatkan sesitivitasnya pelanggan terhadap jasa.
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Faktor ini meliputi :

1) Situa;i darurat pada saat pelanggan sangat membutuhkan jasa dan
ingin perusahaan bisa membentuknya.

2) Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula menjadikan
acuannya untuk menentukan baik buruknya jasa berikutnya.

. Self Percief Service (nternsifiers

Merupakan persepsi pelanggan tentang tingkat atau deiajat keterlibatan

dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya.

Situational factors

Faktor situasional terdiri atas segala kemungkinan vyang bias

mempengaruhi kinerja jasa, yang berbeda diluar kendala penyediaan jasa.

Explicit Service Promises

Faktor ini merupakan pernyataan oleh organisasi tentang jasanya kepada

pelanggan.

. Implicit Service promises

Faktor ini menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa yang

memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa yang bagaimana

yang seharusnya dan yang akan diberikan.

Wort of Mounth

Merupakan pernyataanyang disampaikan orang lain selain organisasi

kepada pelanggan.

Past Experience

Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang dipelajari atau diketahui

dari yang telah diterimanya masa lalu.



Menurut Fandy Tjiptono, (2001:25) dalan mengevaluasi kepuasan

terhadap produk, jasa, perusahaan tertentu, konsumen wmumnya mengacu

pada berbagai faktor atau dimensi.

Ada beberapa faktor yang biasanya dijadikan sebagai kepuasan

pelanggan antara lain sebagai berikut :

a. Kinerja (performance) yaita karakteristik pokok inti yang dibeli, seperti

kecepatan, kapasitas, kemudahan atau kenyamanan.

Ciri-ciri  atau keistimewaan tambahan (fear men) yaitu karakteristik
perlengkapannya rancangan atau tambahan kemudahan.

Kemudahan (reliability) yaitu kemungkinan kecil suatu produk atau akan
tergantung pada pemakainya.

Kesesuaian dengan spesifikasi (conformarnce (o specification) yeitu sejauh
mana tingkat karakteristik rancangan dan operasi memenuhi standar yang
ditentukan sebelumnya seperti keamanan terpenuhu.

Menurut Fandy Tjiptonc (2001:22), ada beberapa factor yang

mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain

L.

Penting atau tidaknya konsumsi yang dilakukan, yaitu menyangkut derajat
kepentingan produk bagi konsumen, harga, waktu yang dibutuhkan untuk
mengkonsumsi produk tersebut.

pengetahuan dan pengalaman, yakni jumlah pembelian sebelumnya, serta
pemahaman akan produk serta persepsi terhadap kemampuan sebagai

konsumen dan pengalaman komplen sebelumnya.



3. tingkat kesulitan sebelumnya dalam mendapatkan ganti rugi, meliputi
jangka waktu penyelesaian masalah.
4. Peluang keberhasilan dalam melakukan komplen kepuasan konsumen

dengan harapannya.

D. Pengukuran Kepuasan Pelanggan
Kotler (2000 : 38) mendefinisikan empat metode untuk mengukur
kepuasan pelanggan yaitu :

I. Sistem keluhan dan saran, banyak perusahaan yang berhubungan
dengan langganan membuka kotak saran dan menerima keluhan-
keluhan yang dialami oleh langganan. Ada juga perusahaan yang
memberi amplop yang telah ditulis alamat perusahaan untuk digunakan
menyampaikan saran keluhan serta kritik setelah mercka sampai di
tempat tujuan saran-saran tersebut dapat juga disampaikan melalui
kartu komentar, costumner hot line. Informasi ini dapat memberikan
ide-ide dan masukan kepada perusahaan yang memungkinkan
perusahaan mengantisipasi dan cepat tanggap kritik dan saran tersebut.

2. Survey kepuasan pelanggan, tingkat keluhan yang disampaikan oleh
konsumen tidak bisa disimpulkan secara umum untuk mengukur
kepuasan konsumen pada umumnya. Umumnya penelitian mengenai
kepuasan pelanggan dilakukan melalui survey, melalui pos, telepon,
atau wawancara pribadi. Atau ada perusahaan mengirimkan angket ke

orang-orang tertentu,
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3. Pembeli bayangan, dalam hal ini perusahaan menyuruh orang-orang
tertentu sebagai pembeli ke perusahaan lain atau ke perusahaannya
sendiri. Pembeli-pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan
kelemahan pelayan-pelayan yang melayaninya. Juga ia melaporkan
segala sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan mengambil keputusan
oleh manajemen. Bukan saja orang-orang lain yang disewa untuk
menjadi pembeli bayangan tetapi juga manajer sendiri harus juga turun
ke lapangan, belanja ke toko saingan di mana ia tidak dikenal.
Pengalaman manajer ini sangat penting karena data dan informast yang,
diperoleh langsung 1a alami sendiri.

4. Analisis pelanggan vyang beralih, perusahaan-perusahaan yang
kehilangan langganan mencoba menghubungi langganan tersebut.
Mereka dibujuk untuk mengungkapkan mengapa mereka berhenti,
pindah ke perusahaan lain, adakah sesuatu masalah yang terjad! vang
tidak bisa diatasi. Dari kontak semacam ini akan diperoleh informasi
dan akan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada lagi

langganan yang lari dengan cara meningkatkan kepuasan mereka.

Menurut Fandy Tjiptono (2001 : 35) teknik pengukuran kepuasan
pelanggan adalah sebagai berikut :

1. Pengukuran dilakukan secara langsung lewat pertanyasn tertentu

dengan skala berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netral dan sangat

puas (directly reported satisfaction).
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2. Responden diberi peryataan mengenai seberapa besar mereka
mengharapkan suatu atribut dan seberapa yang mereka rasakan
(Derived dissatisfation).

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan
(problem analysis).

4. Responden diminta untuk merangking berbagai atribut dari penawaran
berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa naik

kinerja.

E. Strategi Kepuasan Pelanggan
Menurut Fandy Tjipotono (2001 : 40) strategi kepuasan pelanggan
merupakan strategi jangka panjang yang menimbulkan komitmen baik
menyangkut dana maupun sumber daya manusia, beberapa strategi antara lain
adalah :
1. Relationaship Marketing
Strategi transaksi penjual dan pembeli yang berkelanjutan tidak berakhir
begitu penjualan selesai tetapi ada komitmen secara terus menerus dengan
pelanggan yang dapat menimbulkan kesetiaan dari pelanggan schingga
terjadi bisnis ulang. Agar hubungan seperti ini dapat terealisir diperlukan
Customer database yang memungkinkan perusahaan memiliki data
karakteristik konsumen secara lebih rinci sehingga dapat memuaskan

mereka secara lebih baik.
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2. Strategi Superior Customer
Menawarkan penawaran lebih baik dibandingkan dengan pesaing, oleh
karena itu, biasanya (tetapi tidak harus) perusahaan menawarkan customer
service lebih baik membubarkan harga lebih tinggs terhadap produknya,
dan hasilnya serupa tingkat pertumbuhan yang cepat dan besanrya laba
yang diperoleh relatif meningkat.

3. Strategi Unconditional Guaraterss atau Extra Qrdinary Guaratess
Pemberian generasi atau jaminanj istimewa (mutlak) guna meningkatkan
resiko atau kerugian pelanggan bila pelanggan merasa kurang puas
terhadap produk yang telah dibayamya, garansi dapat diberikan dalam dua
bentuk antara lain yaitu :

a. Garansi Internal
Yaitu janji yang dibuat oleh suatu departemen atau divisi kepada
pelanggan internalnya, misalnya @ jamunan dari divisi transportasi
untuk menghantarkan atau mengambil barang secara tepat waktu bagi
divisi lainnya.

b. Garansi Eksternal
Yaitu jaminan yang dibuat oleh perusahaan kepada pelanggan
eksternalnya yaitu mereka yang membelt dan menggunakan produk
perusahaan, misalnya . jaminan mendapat ganti rugi bila Kualitas

produk tidak sesuai dengan yang dijanjian.




4. Strategi Penanganan Keluhan dan Efisien
Penanganan keluhan yang baik memerlukan aspek-aspek penting :
meliputi, empati terhadap pelanggan yang marah ketanggapan dalam
penganan keluhan, kewajaran atau keadiland alam memecahkan
permasalahan atau keluhan dan kemudahan bagi konsumen untuk
menghubungi perusahaan.

5. Strategi Peningkatan Kerja
Meliputi memantau kepuasan pelanggan secara  berkelanjutan,
memberikan pelatihan kepada manajemen dan karyawan menyangkut
kepuasan pelanggan dan memasukkan unsur kemampuan Kkeinginan
pelanggan kedalam sistem penilaian prestasi kerja.

6. Menerapkan Quality Fanction Development (OFD)
Praktek untuk merancang suatu proses sebagai tanggapan terhadap
keluhan pelanggan QFD berusaha menerjamahkan apa yang di butuhkan
pelanggan menjadi apa yang dihasilkan organisasi hal ini dengan
melibatkan pelanggan dalam proses pengembangan produk sedini
mungkin dengan demikian QFD memungkinkan suatu perusahaan

memperioritaskan kebutuhan pelanggan.

F. Kualitas Pelayanan
Bahwa kualitas pelayanan adalah keseluruhan ciri serta dan suatu
produk atau pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan

kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat.




Keunggulan suatu produk atau jasa adalah dari keunggulan serta
kualitas yang diperlihatkan oleh jasa tersebut, apakah sudah sesuai dengan
harapan dan keinginan pelanggan.

Oleh karena itu perusahaan tidak hanya dituntut membuat produk atau
Jasa yang sesuai dengan selera konsumen, tapi dituntut agar preduk etau jasa
yang dihasilkan kualitas yang baik, apabila kualitas barang tersebut kurang
baik maka konsumen akan menjadi kecewa sehingga salah satu langganannya
akan berpindah ke produk yang lain. Oleh karena itu setiap perusahaan harus
melakukan pengawasan yang baik terhadap kualitas tersebut, sebab tidak
jarang perubahan vang jatuh hanya karena tidak mampu mempertahankan
kualitasnya.

Setiap perusahaan hanya hendaknya diperhatikan dan mengawasi
setiap kegiatan yang dapat mempengaruhi kualitas sebab sebagian dari nyawa
perusahaan terletak dikualitas tersebut. Kualitas yang baik berujung pada
kepuasan konsumen terhadap kualitas tersebut.

Kotler (2000:439) menyatakan bahwa ada lima kesenjangan yang
mengakibatkan kegagalan penyampaian jasa, yaitu :

l. Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen timbul
karena manajemen tidak selalu awas, tidak mengetahui sepenahnya apa
keinginan konsumen. Misalnya orang ke bengkel, tidak saja ingin
mobilnya dirawat, diperbaiki yang benar, tetapi juga ingin jangka waktu

perbaikan jangan terlalu lama, dan ia juga ingin mendapat petunjuk
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tentang pemeliharaan mobil ini misalnya disini ialah manajeinen tidak
mengetahui apa yang diharapkan oleh konsumen.

. Kesenjangan persepsi manajemen dengan kualitas jasa. Mungkin
manajemen sudah mengetahui keinginan konsumen, tetapi manajemen tak
sanggup dan tak sepenuhnya melayani keinginan konsumen tersebut.
Spesifikasi jasa yang diberikan oleh manajemen masih ada kekurangan
yang dirasakan oleh konsumen. Inti masalahnya ialah pihak manajemen
kurang teliti terhadap detail jasa yang ditawarkan.

. Kesenjangan kualitas jasa dengan penyampaian jasa. Mungkin kualitas
jasa menurut spesifikasiknya sudah baik, tetapt karena karyawan yang
melayani, kurang terlatih, masih baru, dan kaku. Jadi cara
penyampaiannya kurang baik, tidak sempurna. Kata kuncinya di sini ialah
manajemen tidak sanggup menyampaikan jasa secara memuaskan ke
konsumen.

. Kesenjangan menyampaikan jasa dengan komunikasi eksternal dapat
terjadi akibat perbedaan antara jasa yang diberikan dan janji-)anji yang
diobral dalam iklan, brosur atau media promosi lainnya. Termyaita jasa
vang diterima oleh konsumen tidak sesuai dengen kenyataan. Misaluya
sebuah bengkel bersth menawarkan kepuasan langganan. Ternyata
bengkelnya kotor dan konsumen tidak puas dengan layanan montir-
montimya. Kata kuncinya di sini 1alah iklan, atau promosi lainnya, terlalu

muluk tak sesuail dengan kenyataan.
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Kesenjangan jasa yang dialami/dipersepsi dengan jasa yang di harapkan.
Ini vang kebanvakan terjadi vaitu jasa yang diterima oleh konsumen.
Tidak sesuai dengan vang ia banyangkan/harapkan. Dia mengharapkan
taman rekreasi itu indah nyaman dan menarik. Ternyata sangat
mengecewakan. Ini sebenarnya ada pengaruh dari ikl.an. vang penting
diciptakan oleh manajemen ialah promosi mulut ke mulut, yang
mengimformasikan keindahan/keistimewaan jasa vang ditawarkan.

Kotler (2000:440) mengungkapkan ada 5 faktor dominan atau penentu

kualitas jasa yaitu :

L.

o

Keandalan (realibifity) vaitu kemampuan untuk memberikan jasa sesual
dengan yang dijanjikan terpercaya dan akurat, konsisten dan kesesuaian
pelayanan.

Daya tanggap (responsiveness), yaitu kemauvan dan karyawan dan
pengusaha untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat
serta mendengar dan mengatasi keluhan/complaint yang diajukan
konsumen.

Kepastian, (assurance) vyaitu berupa kemapuan Kkaryawan untuk
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji vang telah
dikemukakan kepada konsumen.

Empati (emphaty), vaitu kesediaan karyawan dan pengusaha untuk lebih
peduli memberikan perhatian secara pribadi kepada langganan.

Misalnya karyawan atau pengusaha harus mencoba menempatkan diri

sebagai pelanggan. Jika pelanggan mengeluh maka harus dicari solusi



untuk mencapai persetujuan yang harmonis dengan menunjukkan pasa
peduli yang tulus.
3. Berwujud, (tangible) yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan
berbagai materi komunikasi.
J. Supranto (2001:227) menyatakan bahwa karakteristik jasa dapat
diuraikan sebagai berikut :
l. Tidak berwujud (/ntangible)
Suatu jasa mempunyai sifat tidak berwujud, tidak dapat dirasakan dan
dinikmati sebelum dibeli oleh konsumen.
2. Tidak dapat dipisahkan (/nseparibility)
Pada umumnya jasa yang diproduksi atau dihasilkan dan dirasakan pada
waktu bersamaan dan apa bila dikehendaki oleh seorang diserahkan
kepada pihak lainnya, maka dia akan tetap merupakan bagiau daii jasa
tersebut.
3. Bervariasi (Variability)
Jasa senantiasa mengalami perubahan, tergantung dari siapa penyedia jasa,
penerima jasa tersebut diberikan.
4. Tidak tahan lama (Perishability)
Daya tahan tergantung suatu situasi vang diciptakan oleh berbagai faktor.
Ada beberapa kriteria yang mencirikan pelayaran dan sekaligus
membedakannya dari barang adalah sebagai berikut :

1. Pelayanan merupakan output tak berwujud
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Pelayanan tidak disimpan dalam investans tetapi dapat dikonsumsi dalam
produksi.

Terdapat hubungan yang langsung dan erat dengan konsumen melalui
proses pelayanan.

Konsumen bemartisipesi dalam proses memberikan peiavanan.
Kcterampilan personil diserahkan atau diberikan secara langsung kepada
konsumen.

Pelayanan tidak diproduks: secara masal

Membutihikan pertimbargan prbadi vang tinggi dari individu yang

memoernkan pelavanan.

. Pengkuran efektivitas pelayanan bersifat subjehtif.

Ada beberzpa faktor yang mempengaruhi pelayanan jasa yang dapat

memuaskan para konsumen antara {ain :

Kecepatan dan ketepatan pelayanan.

Suasana dan kenyamanen tempat pelayanan.
Penampifan dan keraniahan para karyawan.
Kemampuan berkomunikasi dengan konsurmen.
Pemberian informasi.

Menurut Rambat Lupioyoadi (2001:182) dalam mengembangkan

kualitas pelayanan yang efektif melatui sisitem informasi setidaknya ada dua

langkah yang perlu diperhatikan :
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1. Mengukur besarnya harapan atas pelayanan
Perusahaan haru dapat mengukur besamya harapan yang muncul atas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, misalnya besar tingkat
kepuasan yang dirasakan pelanggan.
2. Menentukan dimana titik berat kualitas informasi
Perusahaan haru dapat menentukan letak titik berat kualitas informasi pada
proses yang ingin dicapai, misalnya menitik beratkan kualitas informasi
pada proses keputusan pihak manajemen yang berkaitan dengan
peningkatan pelayanan yang diharapkan. Kualitas informasi adalah tujuan
dari pengembangan system informasi kualits pelayanan yang baik
mempunyai ciri-¢irt :
a. Saling berhubungan
Informasi kualitas pelayanan yang relefan memfokuskan perhatian
pembuatan keputusan pad ahal-hal yang penting untuk memenuhi
harapan konsumen, mengukur harapan, dan kemungkinan karyawan
memperbaiki pelayanan.
b. Tepat dan berguna
Informasi yang terlalu luas atau umum akan membingungkan,
informasi harus simple dan cukup spesifik yang dapat memungkinkan
manajer dan membuat prioritas, membuat pregram atau menghentikan
proyek, serta informasi dapat digunakan sebagai dasar untuk

memperbaiki pelayanan.
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BAB I

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini adalah jenis penelitian survey. Penelitian survev  vaitu
penelitian vang dilakukan pada populasi besar maupun kecil. Tetapi data yang
dipelajari adalah data dari sampel yang diambil dari populasi tersebut schingga
ditemukan kejadian-kejadian relatif, distribusi dan hubungan-hubungan anter

variabel sosiologis maupun psikologis.

B. Tempat Penelitian
Tempat penelitian adalah MTS Darul Ulum Palembang yang beralamat di
J1. K.H Wahid Hasyim Lr. Syailendra Rt. 27 No. 1511 Kecamatan Seberang Ulu 1

Palembang.

C. Operasionalisasi Variabel

. Kepuasan siswa adalah tingkat perasaan siswa setelah membandingkan
kualitas pendidikan dan pelayanan MTs Darul Ulum Palembang vaug
dirasakan dengan harapannya.
Indikator Kepuasan Siswa
a. Bila hasil perhitungan negatif (-) maka PP<EP artinya siswa merasa

kurang/tidak puas.



b. Bila perhitungan nol (0) maka PP=EX, artinya siswa berada pada posisi
netral.
¢. Bila perhitungan positif (+) maka PP>EX, artinya sisv/a merasa puas.

2. Kuahtas pendidikan adalah kegiatan yang dilakukan oleh MTs Darul Ulum
Palembang yang berkenaan dengan pelaksanaan tugas dalam memuaskan
siswa.

Indikator kualitas pendidikan
a) Keahlian para pengajar

b) Kualitas pengajor

¢) Kesesuaian materi

d) Kurikulwn

e) Ketepatan waktu mengajar
t) Perpustakaan

3. Pelayanan adalah kegiatann yang dilakukan oleh M (Ts Darul Uium Palembang
yang berpengaruh pada kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang
diinginkan atau yang tersirat.

[ndikator pelayanan adalah :
a. Kebersihan ruangan dan lingkungan
b. Sikap para pengajar
¢. Kenyamanan ruangan belajar
d. Fasilitas
€. Keramahan guru dan karyawan

f. Lokasi yang strategis
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B. Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh siswa-siswi MTS Darul
Ulum Palembang yang 'berdasa.rkan tahun ajaran 2006/2007 yang berjumiah
281 orang sampel yang diambil.
Untuk menentukan sampel penulis menggunakan rumus Slovin (Husan

Umar, 2001 : 78) dengan tingkat kesalahan 10 % sebagai berikut :

A‘f
n= -
1+(Ne")

Dimana :
n : Ukuran Sampel

N : Ukuran populasi

[¢)

. Persentase  kelonggaran ketidak telitian  karena keszlahan
pengambilan sampel 10 %.
Maka sampelnya (n)

281
1+(281.0.1%)

n

281

H=—

1+281

]
381

r
n=173.75
n =74 orang

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah  snhenified

proporsional random sampling, digunakan untuk pengambiian sampel dard



populasi berdasarkan total jumlah seluruh siswa yang mewakili tiap kelas

yang terbagi berdasarkan tahun masuk/kelas.

Tabel 1
Jumlah siswa-siswi MTS Darul Ulum Palembang
Tahun ajaran 20062007

i Kelas .~ Populasi (N) Persentase (%)I Sampel i
[ l ‘ 87 F 31% | 23 i
i P YT l 23 1
| 2 88 31% B j
{ 3 106 8% | 28 |
L . ; ‘
L Jumlah 281 100% j 74 |

Sumber : MTS Darui Ulum Palembang, 2067

C. Data Yang Diperlukan
Data Pnimer
Menurut Husen Umar (200! : 42), data primer vang digunakan dalam
penelitian ini adalah hasil jawaban responden dari dattar pertanyaan atau

kuesioner yang diberikan tentang tingkat kepuasan siswa.

D. Teknik Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah :
Metode daftar pertanyaan (kuesioner)
Menurut Sugivono (2004 : 135) kuesiner merupakan teknik pengumpulen data
yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanya:n atau

pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya.



30

E. Analisis Data dan Teknik Analisis
1. Analisis data

Analisis data vang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuaiitatif

dan kuantitatif. Secara kualitatif digunakan skalu fikerr dengan pilihan

jawaban responden sebagai berikut :

a. Penilaian siswa untuk kinerja nyata dibagi dengan kriteria «ebagai
berikut
1) Jawaban Sangat Setuju (SS) dengan skor: $
2) Jawaban Setuju (S) -4

3) Jawaban Cukup Setuju (CS) 53

(2%

4) Jawaban Tidak Setuju (TS)
5) Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) 1
b. Penilaian siswa untuk kinerja harapan dibagi dengan kriteria sebagai

berikut :

oy

1) Jawaban Sangat Setuju (SS) dengan skor:

2) Jawaban Setuju(S) !
3) Jawaban Cukup Setuju (CS) : 3
4) Jawaban Tidak Setuju (TS) i 2

5) Jawaban Sangat Tidak Setuju (STS) |
2. Teknik analisis
Teknik analisis menggunakan peralatan statistik dengan menggunakan
persamaan kepuasan pelanggan (Fandy Tjiptono, 2001:37) rumus yang

digunakan adalah: [KP = (PP-EX)

NS
. Lo
-k *
< # MY .
‘3 P L ]
B NN /]
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- > = '
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Keterangan

IKP . Indeks Kepuasan Pelanggan

PP . Perceived performance (kinerja nyata)
EX = Expectation (kinerja harapan)

Hasil pengukuran berkisar pada nilai negatif, nol atau positif cengan

kriteria sebagai berikut :

1. Negatif, apabila kinerja nyata sesungguhnya dirasakan oleh siswa lebih
kecil dibandingkan dengan kinerja harapan.

2. Nol, apabila kinerja nyata sama dengan kinerja harapan.

3. Positif, apabila kinerja nyata lebih besar dibandingkan dengan kinerja
harapan.

Dengan kata lain :

I. Siswa dinyatakan sangat puas apabila kinerja nyata yang dirasakan
lebih besar dari pada kinerja harapan.

2. Siswa dinyatakan puas apabila kinerja nyata yang dirasakar sama
dengan kinerja harapan.

3. Siswa dinyatakan tidak puas apabila kinerja nyata yang dirasakan lebih

kecil dari pada kinerja harapan.



BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Penelitian
1. Aktivitas MTS Darul Ulum Palembang

MTs Darul Umum ini berdiri terhitung dari tanggal 1 Mei 1985
yang beralamat di JI. K. H. A. Wahid Lrg. Syailendra 1 Ulu. Adapun aktivitas
MTs Darul Ulum ini dimana kegiatan dimulai dari jam 07.00 sampai dengan
13.00 Wib.

MTS Darul Ulum Palembang merupakan salah satu lembaga
pendidikan di Palembang didirikan MTS Darui Ulum Palembang ini karena
dirasakan semakin pentingnya pendidikan.

Adapun alasannya didinkan MTS Darul Ulum Palembang sebagai
berikut:

a. Dalam rangka pengembangan dan peningkatan usaha program
pendidikan.

b. Ikut mensukseskan program pemerintah di bidang pendidikan dengan
cara berpartisipasi ikut aktif dalamn penampungan siswa. terutama
yang tamatan dari MI.

¢. Meningkatkan volume kegiatan pemanfaatan ruangan kelas secara
penuh

d. Membantu masyarakat di sekitar lingkungan Kertapati 1 Ulu



33

Susunan panitia pendiri MTS Darul Ulum Palembang sebagai berikut:
1. Pelindung . a. Meko Ginta, SE

b. M. Yusuf, SH

2. Ketua : Leni Puspita Sari, SE
3. Wakil Ketua : Drs. Mustofa Husin
4, Sekretaris : Drs. Ali Akbar

5. Bendahara : Drs. Edison

Kemudian panitia pendiri MTS Darul Ulum Palembang tersebut dapat
disyahkan dengan surat keputusan pimpinan di atas wilayah majelis
pendidikan dan pengajaran Sumatera Selatan

Setelah MTS Darul Ulum Palembang berdiri terhitung 1 Mei 1985
maka ditetapkan pula susunan personalianya oleh pimpinan MTS Darul
Ulum. Majelis pendidikan dan pengajaran Sumatera Selatan dengan surat
penerimaan No,039/MTS.DU/PP.005/2007, dengan susunan sebagai berikut :
1. Kepala Sekolah : Leni Puspita Sari, SE
2. Wakil Kepala Sekolah . Yusmidarti, Spd
3. Sekretaris : Drs. Wira Sentosa

4, Tata Usaha . Dra. Joko Wijaya

2. Keadaan MTS Darul Ulum Palembang
Pada tabel berikut ini kita dapat lihat keadaan MTS Darul Ulum

Palembang.



34

a. Fasilitas
Fasilitas yang dimiliki MTS Darul Ulum Palembang terdiri dan ;

1. Ruang kepustakaan yang dimiliki MTS Darul Ulum Palembang tidak
terlalu besar, perpustakaan ini memiliki 273 buku terdiri dari 197 buku
pelajaran dan 76 buku pengetahuan umum

2. Ruang komputer MTS Darul Ulum Palembang. computer yang dimilika
terdiri dari 8 unit. Penggunaan computer tersebut untuk tambahan belajar

bagi para siswa tentang teknologi computer

b. Ruang Kelas
Ruang kelas yang dimiliki oleh MTS Darul Ulum Paiembang
terdiri dari 7 ruang kelas. Didalam ruang kelas tersebut masing-masing
terdapat papan tulis, kapur tulis, penghapus, kotak sampah, meja dan Kursi

untuk guru dan kelengkapan yang lainnya.

a. Musollah
MTs Darul Ulum Palembang mempunyai 1 buah musollah yang
berukuran 6 x 6 Meter didalam musollah terdapat 2 buah kipas angin,

| buah jam dinding, 5 set sajadah, 15 Al-Quran dan 20 buah surat yasin.

b. Jumlah siswa perkelas
Tiap-tiap ruang kelas yang dimiliki MTS Darul Ulum Palembang
cukup besar dan luas. Didalam kelas tersebut dapat menampung siswa
dengan jumlah yang cukup banyak berkisar antara 35 sampai dengan 45

orang siswa.




L%
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¢. Gaji yang diterima tenega pengajar MTs Darul Ulum Palembang
MTs Darul Ulum Paalembang rmemberikan gaji kepada para
pengajar dihjtung perjam vyaitu sebesar Rp. 12.500,- dan MTs Darul Ulum
Palembang berhak memberikan sanksi apabila para pengajar berhalangan
masuk maka tidak dibayar jasa atau dipotong gajinya kecuali guru
tersebut memberikan tugas kepada siswa. Sehingga pendapatan pertulan

yang diterima para pengajar berbeda-beda.

d. Jumlah tenaga pengajar dan karyawan
MTS Darul Ulum Palembang mempunyai tenaga pengajar dan
karyawan yang cukup banyak. Jumlah tenaga pengajar di MTS ini
berjumlah 17 orang yang terdiri dari :
a. 1 kepala sekolah (Pembina)
b. 4 guru tetap
¢. 7 guru tidak tetap (GTT)
d. 4 guru Bantu (GB)

€. petugas tidak tetap (PTT)



Pada tabel benkut ini dapat kita lihat jumlah karyawan vang eda di
MTS Darul Ulum Palembang

Tabel [V.1
Data Nama Karyawan daa Tenaga Pengajar
MTS Darul Ulum Palembang
Tahun Ajaran 2006 - 2007

' No | Nama Pengajar/Karyawa1 | Masa Jabatan | Jabatan
’ 1 | Leni Puspita Sari, SE 5 tahun Kepala Sekolah
' 2! Nurjanah, S.Si 5 tahun Wakasek Bid Kurikulum
l 3 | Dra. Komariah 4 tahun Wakasck Bid Kcsiswaan
'4 | Yusmidarti 4tahun | Ka. TU
15 | Nuzuliana 4 takun Pengajar
J 6 | Mardilah, S.Ag 6 tahun Pengajar
| 7 | Zainab, S.Pd 10 tahun | Pengajar
'8 | Dinaria " 11 tahun Pengajar
' 9 | Misriati ? 4 tahun Pengajar
; 10" | Mukmini S.Pd | r 4 tahun | Pengajar
11 | Andy, S.Pd | 14 tahun | Pengajar
12 | Maryama 5 tahun Pengajar
13 | Joko Hadinata l 4 tahun | Pengajar
{ 14 | Sultana \ 61tahun Pengajar
(15 | Emani I 6 Tahun Pengajar
! 16 | Yuhanis, SH 6 Tahun ‘ Pengajar
17 | Didi Kurniawan 4 Tahun Karyawan
18 | Dodi Irawan 5 Tahun Karyawan

Sumber : MTS Darul Ulum Palembang, 2007
3. Gambaran Indikator Penelitian
Berdasarkan hasil pengamatan dan dari beberapa dokumen MTS
Darul Ulum Palembang. Keadaan kualitas pendidikan dan pelayanan pada
MTS Darul Ulum Palembang dapat diuraikan sebagai berikut:
a. Kebersihan Ruzngan dan Lingkungan
Kebersihan ruangan dan lingkungarn sekolah vang dimiliki MTS Darul

Ulum Palembang bila dilihat dari pengamatan cukup bersih dan rapih
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karena untuk menjaga bersihan ruangan dan lingkungan tersebut.
MTS memiliki alat-alat sebagai berikut :

e 10 kotak sampah atau tempat sampah untuk menjaga

kebersihan ruang kelas dan kantor
¢ 8 sapu untuk membersihkan ruang kelas, kantor dan ruang
lainnya dari kotoran

e & serokan untuk membersihkan lantai dari kotoran
Kegunaan alat tersebut untuk menjaga kebersihan ruangan. Untuk
kebersihan MTS Darul Ulum Palembang juga mempunyai jadwal
piket setiap harinya yang dilakukan oleh siswa guna menjaga ruang
kelas. Untuk ruang kantor. ruang tunggu guru dan ruangan lainnya.
MTS Darul Ulum Palembang mempunyai 1 petugas kebersihan untuk
membersihkan ruangan tersebut.
Di lingkungan sekolah juga cukup bersih dan baik walau tidak terfalu
luas, disisi pekarangan terdapat tanaman bunga, pepohonan sehingga
membuat lingkungan terlihat indah dan rapih.

b. Para Pengajar

Faktor keahlian para pengajar atau mutu yang ada di dalam MTS$
Darul Ulum Palembang meliputi kualitas pendidikan dan kualitas
ternaga pengajarannya. Kualitas tenaga pengajaran ini dapat dilihat
dari segi latar belakang pendidikan , system pengajar dalam
menyampaikan materi pendidikan yang mudah dimengerti oleh siswa,

sehingga ilmu yang diberikan bermanfaat sesuai tujuan serta
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diharapkan para lulusan mampu mengembangkan segala kemampuan
dalam bidangnya masing-masing.
Tenaga pengajar pada MTS Darul Ulum Palembang berjumlah 15
orang terdirt dari

- 4 guru tetap (GT)

- 7 guru tidak tetap (GTT)

- 4 guru Bantu (GB)
Karyawan pada MTS Darul Ulum Palembang berjumlah 6 orang
terdiri dari :

- 1 orang kepala sekolah

- | orang wakasek bidang kurikulum

- | orang wakasek bidang kesiswaan

- 1 orang KTU

- 1 orang tatausaha

- 1 orang pengurus perpusatakaan
Pada tabel di bawah ini dapat dilthat jumlah tenaga pengajar karyawan

yang ada di MTS Darul Ulum Palembang



Tabel 1V.2
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Data Jumlah Ternaga Pengajar MTS Darul Ulum Palembang

Sumber : Data primer

Dari tabel di atas dapat disimpulkan bahwa pengajar terdiri dari 15

orang masing mempunyai masa jabatan yang berda masa tugas pengajar ini

ada yang baru tahun dan paling lama 22 tahun para pengajar berasal dari

Nama Masa Jabatan Tingkat Colongan / R 1
Pendidikan ‘

Leni Puspita Sari SE 2002 (5 tahun) S1 GIT

Nurjanah $.Si 2002 (5 tahun) S GT

Dra Komariah 2003 (4 tahun) S1 GTT

Nuzuliana 2003 (4 tahun) S1 GTT

Mardilah S.Ag 2003 (4 tahun) S1 GTT

Zainab S.Pd 2001 (6 tahun) S1 GTT

Dinaria, S.Pd 1998 (10 tahun) S1 GT

Misriati 1997 (11 tahun) Sl GT

Mukminin S.Pd 2004 (4 tahun) S1 GB

Andy S.Pd 2004 (4 tahun) Si GTT

Maryama 1994 (i4 tahun) Sl GT

Joko Hadinata SE 2003 (5 tahun) Si GTT

Sultana S.Pd 2004 (4 tahun) Si GB

Ernani S.Pd 2001 (6 tahun) Si GB

Yuhanis, SP.d 2001 (6 Tahun) S GB
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tingkat pendidikan S1 dan D3 golongan vang dimiliki masing- pasing
pengajar guru bantu 4 orang, guru ini tugasnya untuk memban‘u dan
menggantikan guru yang berhalangan datang Guru tetap 4 orang, guru tetap
mi guru sudah ditetapkan oleh MTS Darul Ulurn 2alembang, guru tidak tetap
7 orang guru ini sewaktu-waktu bisa keluar dari MTS Darul Ulum
Palembang.

Tabel [V.3
Data Jumiah Karyawan
Tahun 2006 - 2007

' No i Nama | Masa r Tingkat | Golongan/R !7 labatan
L |_Jabatan | Pendidikan | |
] 1 ; Leni Puspita SE | 5 Talun ‘ S1 ] Pembina | Kepsek
2 Nurjanah, $.Si S Tahun S1 GT/GB Wikasek Bid
: ! F | Kurikulum
| 3 | Dra. Komariah ’L 4 Tahun { St ! GTT 1 Wakasek Bid.
[ _ ‘ i i | Kesiswaan

4 | Yusmidarti 10 Tahun S1 PTT Ka TU
| 5 | Didi Kurniawan | 4 Tahun D3 ’ PTT | Tata Usaha
L 6 | Dodi Irawan 5 Tahun SMA ( P} Pengurus

J 1

Perpustakaan

1
]

Sumber : MTS Darul /{Jum Palembang, 2007

Dart diatas dapat disimpulkan jumiah Karyawan terdiri dari 6 orang.
Masa jabatan para karyawan ada yang baru 4 tahun dan vang paling lama 10
tahun. Tingkat pendidikan karyawan ini berasal dari S1. Golongan untulk
karyawan adalah | orang Pembina yang jabatannya sebagai kepala sekolah 1
orang guru (etap yang merangkap sebagai wakasek bidang kurikulum dan 1
orang tidak tetap yang merangkap jabatan sebagai wakasek bidang kesiswaan.
I orang petugas tidak tetap yang memiliki jabatan sebagai Ka. TU vang 2

orang petugas tidak tetap sebagai tata usaha dan pefugas perpust ikaan,
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Dimana setiap pengajar memberikan materi pelajaran sesuai dengar bidang
keahlian.
b. Sikap Para Pengajar
Berdasarkan pengamatan untuk indicator keramahan sikap para
pengajar dan pelayanan yang diberikan sudah cukup baik, keramahan
sikap para pengajaran ini mencerminkan tanggung jawab atau MTS Darul
Ulum Palembang dalam memberikan perhatiannya kepada siswa.
Perhatian dan pelayanan para pengajar yang baik kepada siswa bisa
membuat siswa merasa senang dgn puas dengan perhatian pelayanan

tersebut

¢. Ketepatan Waktu
Dari hasil pengamatan untuk indicator ketepatan waktu. MTS
Darul Ulum Palembang memiliki disiplin waktu yang tepat dan sesuai dan
peraturan yangf telah ditetapkan. Para pengajar memberikan materi

pelajaran tepat waktu dan sesuai dengan waktu yang ditentukan.

d. Fasilitas
Fasilitas atau sarana untuk menunjang MTS Darul Ulum
Palembang sebagai berikut:
- Gedung yang berbentuk rumah
- Kantor

- Ruang tunggu para guru




- Memiliki 7 ruang kelas, yang masing-masing kelas dapat menampung
35 sampai dengan 45 orang siswa

- Ruang kepustakaan yang memiliki 273 buku-buku terdiri dazi 197
buku pelajaran dan 76 buku pengetahuan umum

Berdasarkan buku vang dimiliki perpustakaan buku-buku tersebut
belum cukup memadai karena jumlah buku-buku tersebut masih sedikit
untuk lebih baik lagi buku tersebut ditambah sehingga menunjang
kelancaran belajar siswa.

MTS Darul Ulum Palembang sebaiknya mencoba untuk
memenuhi semua fasilitas yang dibutuhkan siswanya. Fasilitas yang
dibutuhkan untuk memenuhi semua fasilitas yang dibutuhkan siswanya.
Fasilitas yang dibutuhkan untuk menunjang kelancaran belajar mengajar
dan untuk menarik minat siswa terutama siswa baru. MTS Darul Ulum
Palembang memiliki ruang computer dimana mempunyai 8 unit computer
masth terlalu sedikit bila dibandingkan dengan jumlah siswa yang cukup

banyak.

e. Lokasi

Lokasi MTS Darul Ulum Palembang sangat strategis karena
mudah dijangkau dan dilalui kendaraan umum baik roda dua, becak
maupun mobil. Alamat MTs Darul Ulum Palembang Ji. K.H. A. Wahid
Hasyim Lr.Syailendra Rt.27 No. 1511 Kec. Sebrang Ulu 1 Palembang

Telp. (0711 - 513670),
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4, Karateristik Responden

Salah satu cara yang digunakan penulis untuk mengetahui kepuasan
siswa terhadap kualitas pendidikan dan pelayanan pada MTS Dand Ulum
Palembang dengan memberikan daftar pertanyaan kepada siswa. Adapun
jumlah responden vang terpilth dalam penelitian ini adalah 74 orang siswa
yang terdiri dan kelas [, II, dan III.

Berdasrkan daftar pertanyaan yang diberikan kepada siswa, maka
penulis akan memberikan gambaran karateristik responden dalam bentuk
table berdasarkan jenis kelamin, tingkat usia, level atau kelas. Gambaran

tentang karateristik responden tersebut dapat dilihat sebagai berikut:

Tabel IV.4

Karateristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%)
Laki-Laki 33 45%
Perempuan 41 35%

Jumlah 74 100%

Sumber : Data Primer

Dalam penelitian ini dapat dilihat bahwa sebagian besar yang belajar
di MTS Darul Ulum Palembang adalah jenis kelamin perempuan berjumlah
41 orang responden atau 55%, sedangkan jenis kelamin laki-laki hanya

sebagian kecil saja yaitu 33 orang responden atau 45%.
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Jumlah responden berjenis perempuan menjawab kuesioner

jumlahnya lebih banyak karena jumlah perempuan lebih banyak dan pada

laki-laki.
Tabel IV. S
Karateristik Responden Berdasarkan Tingkat Usia

' Keterangan Jumlah Responden Persentase (%)
SEES T 59 80% o T

15-16 15 20%

16-17 §

Jumlah | 74 100%

Sumber : Data Primer

Dilihat dan tingkat usia, persentase MTS Darul Ulum Palembang
yang terbanyak pada usia 13 sampai 14 tahun yaitu 80% atau 50 c¢rang
responden. Responden yang berusia 15 sampai 16 tahun berjumlah 15 orang
atau 20%. Pada tingkat wusia tersebut merupakan wusia vyang
berproduktivitasnya sedang naik atau meningkat.

Tabel V.6 menunjukkan bahwa usia responden yang menjawab
kuesioner merupakan usia yang sedang produktif dan sedang bersemangat

mencari ilmu khususnya untuk masa depan mereka nanti.



Tabel IV.6

Karateristik Responden Berdasarkan Level/Kelas

45

Keterangan Jumlah Responden Persentase (%)
Kelas 1 23 31%

Kelas 11 23 31%

Kelas 11 28 38%

Jumlah 74 100%

Sumber : Data Primer

Dilihat dari 74 responden yang menjawab, responden dan kelas I

berjumlah 23 orang responden atau 31%. Untuk kelas I berjumlah 23 orang

responden atau 31% dan untuk kelas [T berjumlah 28 orang responden atau

38%.
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B. PEMBAHASAN HASIL PENELTIAN

Melihat kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikan dan pelayanan
pada MTs Darul Ulum Palembang dapat dilihat dari pertanyaan responden
terhadap angket atau kuesioner yang telah diberikan. Kuesioner yang dibuat
menyatukan atau hubungan dan indikator-indikator yang ada pada MTs Darul
Ulum Palembang.

Untuk menganalisis kepuasan siswa dapat diungkapkan dari pertanyaan
siswa khususnya mengenai 12 indikator pemahaman dan keahlian para pengajar,
kualitas pengajar, para pengajar memberikan materi sesuai dengan latar belakang
pendidikan, kurikulum, para pengajar selalu tepat waktu, perpustakaan yang
lengkap, ruangan dan lingkungan yang bersih, sikap para pengajar ruangan yang
nyaman, fasiitas guru dan karyawan yang ramah, lokasi yang strategis.

Berikut ini hasil jawaban dari kuisioner yang menunjukkan penilaian
responden terhadap indikator kinerja nyata dan pelayanan yang diberikan MTs

Darul Ulum Palembang.
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Tabel IV.8
Penilaian siswa terhadap indikator kinerja nyata pada MTs Darul Ulum
Palembang

ss/s |(cs TS|
4

N S STS | |
NO | Penilaian siswa terhadap kinerja nyata 5 3 |2 i 4’ Total

A Kualitas Pendidikan

1 | Pemahaman atau keahlian para|30 |31 |11 |1 ) 1 [74
pengajar sudah baik ‘ ]

2 | Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum |23 |45 |5 |1 |- 74
Palembang baik

3 Para pengajar memberikan materi |27 |41 |4 |2 |- | 74
sesuai  dengan  latar  belakang
pendidikannya

4 | Kurikulum yang diberikan MTs Darul | 10 |32 |21 |10 |1 74
Ulum sesuai dengan yang ditetapkan
Diknas

5 | Para pengajar selalu tepat waktu dalam | 15 | 7 31 |21 |- 74
menjalankan fugas

6 Perpustakaan MTs Darul Ulum 14 {36 (19 |4 1 74
Palembang mempunyai buku pelajaran

yang lengkap 1 i
B.  Pelayanan ‘

1 MTs Darul Ulum  Palembang (36 (14 |4 19 |1 74
mempunyai ruangan dan lingkungan

sekolah yang bersth (|

2 | Sikap para pengajar sangat baik |7 |15 |31 |21 |- 74
terhadap siswa |

3 MTs  Darul Ulum  Palembang |10 |21 |32 |1 |- 74
mempunyai ruang belajar yang sangat
nyaman

4 Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum {4 [27 |41 |2 - 74

Palembang sangat lengkap

5 MTs Darul Ulum  Palembang |§ |23 |45 |1 - 74
mempunyal guru dan karyawan yang
ramah
6 Lokasi MTs Darul Ulum Palembang | 11 {30 |31 |1 1 74
| Strategis | |

Sumber :Data Primer 2006/20607
Ket: SS= Sangat Setuju S= Setuju, CS= Cukup Setuju, TS= Tidak Setuju,

STS=Sangat Tidak Setuju

Berikut ini hasil jawaban dari kuisener yang menunjukan penilaian
responden terhadap indikator kinerja harapan dan pelayanan yang diberikan MTs

Darul Ulum Palembang. Yaitu:
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Tabel IV.9
Penilaian siswa terhadap indikator kinerja Harapan pada MTs Darul Ulum

Palembang .
&' SS[S |CS TS [STS
\
|

Total

NO I Penilaian siswa terhadap kinerja nyata s |4 ‘ 3 5 |

Kualitas Pendidikan , |
Pemahaman atau  keahlian para|20 |13 |29 |9 (3 |74
|| pengajar sudah baik 1 )
|2 1 Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum | 10 | 23 | 35 174
‘ Palembang baik —
Para pengajar memberikan materi |27 |30 |10 |6 1 74

sesuai  dengan  latar  belakang }
[
[

=

th
E =8

| pendidikannya
4 Kurikulum yang diberikan MTs Darul | 30 | 16
Ulum sesuai dengan yang ditetapkan

] Diknas

|3 )
Ln
(§ ]
2
o
~d

( 5 | Para pengajar selalu tepat waktu dalam | 74

| 1 menjalankan tugas | | L

6 | Perpustakaan ~ MTs Darul Ulum | 34 ‘ 20 |1t " 9 |1 74

| Palembang mempunyai buku pelajaran J | ‘- ! .

J | vang lengkap L ’ | | ]

| B.  Pelayanan

T [MTs Darul Ulum Palembang [13 [30 [20 8 |3 |74
mempunyai ruangan dan lingkungan ’ ‘ | :

\' sekolah yang bersih 3 ‘ ]

12 Sikap para pengajar sangat Dbaik | 10 l 22 ‘36 17 |2 74
terhadap siswa | | ) \ -

3 |[MTs Daral Ulim  Palembang |27 (29 |11 (7 |- 74
mempunyai ruang belajar yang sangat
nyaman } } g

4 Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum | 15 |22 |30 |6 ‘ 1 74

| | Palembang sangatlengkap | | | o

5 MTs Darul Ulum  Palembang |25 |20 |22 |17 |- 74
mempunyai guru dan karyawan yang l |

4 ramah | |

6 | Lokasi MTs Darul Ulum Palembang | 11 {20 |34 |9 [1 4
Strategis | | |

Sumber : Data Primer 2006/2007
Ket : §8§= Sangat Setuju S= Setuju, CS= Cukup Setuju, TS= Tidak Setuju,

STS=Sangat Tidak Setuju
Berikut tabel yang menunjukan hasil perhitungan dari penilaian siswa

indikator kinerja nyata pada MTs Darul Ulum Palembang




Tabel IV.10
Hasil Perhitungan Siswa Terhadap Indikator Kinerja Nyata
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NO

Penilaian siswa terhadap kinerja nyata

Rangking

Total |

Kualitas Pendidikan

Pemahaman atau keahlian para
pengajar sudah baik

4.18

Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum
Palembang baik

4.18

Para pengajar memberikan mateni
sesuai  dengan  latar  belakang
pendidikannya

4.25

Kurikulum yang diberikan MTs Darul
Ulum sesuai dengan yang ditetapkan
Diknas

Para pengajar selalu tepat waktu dalam
menjalankan tugas

11

Perpustakaan MTs Darul Ulum
Palembang mempunyai buku pelajaran
yang lengkap

th

Pelayanan

MTs  Darul Ulum  Palembang
mempunyai ruangan dan lingkungan
sekolah yang bersih

4.13

Sikap para pengajar sangat baik
terhadap siswa

12

3.10

MTs Darul Ulum  Palembang
mempunyai ruang belajar yang sangat
nyaman

3.40

Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum
Palembang sangat lengkap

3.44

MTs  Darul Ulum  Palembang
mempunyai guru dan karyawan yang
ramah

10

Lokasi MTs Darul Ulum Palembang
Strategis

3.43

Jumlah

Rata-Rata

Sumber : Data Primer 2006/2007
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Perhitungan dari keseluruhan indikator kinerja nyata adalah sebugai
berikut:
1. Kualitas pendidikan

a. pemahaman atau keahlian para pengajar sudah baik

pada indikator pemahaman atau keahlian para pengajar sudah baik, kinerja
nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang menghasilkan nilai 4,18
indikator ini menmpati rengking ke 2 dari ke 12 indikater, jawaban responden
berkisar pada pertanyaan setuju, artinya untuk indikator pemahaman atau keahliar
para pengajar sudfiah baik pada MTs Darul Ulum Palembang telah membzrikan

pelayanan baik pada siswa.

b. kualitas pengajar di M I's Darul Ulum Palembang Baik

pada indikator kualitas pengajar di MTs Drul Ulum Palembang Baik,
kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang menghasilkan nilai
4,18. Indikator ini menmpati rengking ke 2dari ke 12 indikator, jawaban
responden berkisar pada pertanyaan setuju, artinya untuk indikator kualitas
pengajar di MTs Darul Ulum PalembangBaik pada MTs Darul ulum Palembang
telah memberikan pelayanan baik pada siswa.

¢. Para pengajar memberikan materi sesuai latar belakang pendidikan

Pada indikator para pengajar memberikan materi sesvai latar belakang
pendidikan. Kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang
menghasilkan nilai 4,25. indikator ini menempati rangking ke 1 dari 12 indikator,

jawaban responden berkisar pada pertanyaan setuju, artinya untuk indikator para
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pengajar memberikan materi sesuai latar belakang pendidikan pada MTs Darul
Ulum Palembang telah memberikan pelayanan baik pada siswa.

d. kurikulum yang diberikan MTs Darul Ulum Palembang sesuai dengan

yang ditetapkan diknas

pada indikator kurikulum yang diberikan MTs Darul Ulum Palembang
sesuai dengan yang ditetapkan diknas, kinerje nyata dari pelayanan MTs Darul
Ulum Palembangmenghasilkan nilai 3,54 indikator ini menempati rangking ke 7
dari 12 indikator, jawaban responden berkiser pada pertanyaar setuju, artinya
untuk indikator kurikulum yang diberian MTs Darul Ulum Palembang sesuai
dengan vyang ditetapkan diknas pada MTs Darul Ulum Palembang telah
memberikan pelavanan baik pada siswa.

¢. Para pengajar selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas

Pada indikator para pengajar selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas,
kinerja nyata dalam pelayanan MTs Darul Ulum Palembang menghasilkan nilai
3,21. indikator ini menempati rangking ke 11 dari ke 12 indikator, jawaban
responden berkisar pada pertanyaan setuju, artinya untuk indikator para pengajar
selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas pada MTs Darul Ulum Palembang
telah memberikan pelayanan baik pada siswa.

f. Perpustakaan MTs, Darul Ulum Palembang mempunyai buku pelajaran

dan peralatan yang lengkap.

Pada indikator perpustakaan pada MTs Darui Ulum Palembang

mempunyai buku pelajaran dan peralatan yang lengkap, kinerja nyata dari

pelayanan MTs Darul Ulum Palembang menghasilkan nilai 3,78. Indikator ini
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menempati rangking ke 5 dari ke 12 indikator, jawaban responsden berkisar pada
pertanyaan setuju, artinya untuk indikator pada perpustakaan MTs Darul Ulum
Palembang mempunyai buku pelajaran yang lengkap pada MTs Darul Ulum
Palaembang telah memberikan pelayanan baik pada siswa

2. Pelayanan '

a. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan dan lingkungan yang

bersih.

Pada indikator MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan dan
lingkungan yang bersih, kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang
menghasilkan milai 4,13. Indikator ini menempati rangking ke 4 dari ke [2
indikator, jawaban responden berkisar pada pertanyaan setuju, artinya untuk
mmdikator MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan dan lingkungan yang
bersih pada MTs Darul Ulum Palembang telah memberikan pelayanan baik pada
siswa.

b. Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa.

pada indikator sikap para pengajar sangat baik terhadap siswakinerja
nyata dari pelayanan MTs darul ulum palembang menghasilkan nilai 3,10
indikator ini menempati ranking 12 dari 12 indikator,jawaban responder berkisar
pada pertanyaan setuju.artinya untuk indikator sikap para pengajar sangat baik
terhadap siswa pada MTs darul ulum palembang telah memberikan pelayanan

baik pada siswa.



¢. MTs darul Ulum palembang mempunyai ruangan yang nyaman
Pada indikator MTs Darul Ulum Palembang mempunyal ruangan yang

nyaman, kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang
menghaseilkan nilai 3,40 indikator ini menempati rangking ke 9 dari 12 indixator,
jawaban responden berkisar pada pertanyaan setuju, artinya untuk indikator MTs
Darul ulum Palembang mempunyai ruangan yang nyaman pada MTs Darul Ulum
Palembang telah memberikan pelayanan,

d. Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap

Pada jndikator fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat

lengkap, kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang menghasilkan
nilai 3,44. Indikator ini menempati rangking ke 8 dari ke 12 indikator, jawaban
responden berkisar dari pertanyaan setuju, artinya untuk indikator fasilitas yang
ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap pada MTs Darul Ulum
Palembang telah memberikan pelayanan.

¢. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru dan karyawan yang ramah

Pada indikator MTs Darul Ulum palembang mempunyai guru dan karyawan
yang ramah, kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Palembang
menghasilkan nilai 3,29. Indikator ini menempat rangking 10 dari ke 12
indikator, jawaban responden berkisar dari pertanyaan sutuju.artinya untuk
indikator MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru dan karyawan yang

ramah pada MTs Darul Ulum Palembang relah memberikan pelayanan.
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£ MTs Darul Ulum Palembang memberikan informasi yang lengkap

kepada siswa.

Pada indikator MTs Darul Ulum Palembang memberikan informasi yang
lengkap kepada siswa, kinerja nyata dari pelayanan MTs Darul Ulum Falembang
menghasilkan nilai 3,66. Indikator ini menempati rangking ke 6 dari ke 12
indikator, jawaban responden berkisar dari pertanyaan setuju.artinya untuk
indikator MTs Darul Ulum Palembang memberikan informast yany lengkap

kepada siswa pada MTs Darul Ulum Palembang telah memberikan pelayanan.

{r’_'t‘ P
£



Tabel IV.11
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Hasil Perhitungan Siswa Terhadap Indikator Kinerja Harapan

NO

Penilaian siswa terhadap kinerja nyata

Rangking Total

Kualitas Pendidikan

[

Pemahaman atau keahlian para
pengajar sudah baik

10 348

Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum
Palembang baik

9 3,52

Para pengajar memberikan materi
sesuai  dengan  latar  belakang
pendidikannya

4,02

Kurikulum yang diberikan MTs Darul
Ulum sesuai dengan yang ditetapkan
Diknas

Para pengajar selalu tepat waktu dalam
menjalankan tugas

404

Perpustakaan MTs Darul Ulum
Palembang mempunyai buku pelajaran
yang lengkap

4,08

Pelayanan

MTs Darul Ulum  Palembang
mempunyai ruangan dan lingkungan
sekolah vang bersih

Sikap para pengajar sangat baik
terhadap siswa

12

MTs Darul Ulum  Palembang
mempunyal ruang belajar yang sangat
nyaman

Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum
Palembang sangat lengkap

MTs Darul Ulum  Palembang

mempunyai guru dan karyawan yang
ramah

Lokasi MTs Darul Ulum Palembang
Strategis

11

Jumlah

Rata-Rata

Sumber : Data Primer tahun pelajaran 2006/2007

Perhitungan dari keseluruhan indikator kinerja harapan adalah sebagat
berikut :



1. Kualitas Pendidikan
a. Pemahaman atau keahlian para pengajar sudah batk

Pada indiktor ini tingkat harapan siswa memperolah nilai 3,48, jawaban
responden berada diantara setuju, ini berarti siswa mengharapkan pemahaman
atau keahlian para pengajar sudah baik.

b. Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum Palembang baik
Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 3,52, Jjawaban
responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan kualitas pengajar
di MTs Darul Ulm Palembang baik.
¢. Para pengajar memberikan materi sesuai latar belakang pendidikan

Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperolah nilai 4,02 jawaban
responden berada diantara setuju, ini berarti siswa mengharapkan para penrgajar
memberikan materi sesuai latar belakang pendidikan.

d. Kurikulum yang diberikan MTs Darul Ulum Palembang sesuai yang
ditetapkan diknas.

Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 3,93 Jjawaban
responden berada diantara setuju, iniberarti siswa mengharapkan kurikulum vang
diberikan MTs Darul Ulum Palembang sesuai dengan vang ditetapkan diknas.

e. Para pengajar selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas

Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 4,04 Jjawaban

responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan pare pengajar

selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas.
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f. Perpustakaan MTs Darul Ulum Palembang mempunyai buku pelajaran
yang lengkap
Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 4,08 jawaban
responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan perpustakaan

MTs Darul Ulum Palembang mempunyai buku pelajaran yang lengkap.

2. Pelayanan
a. Mts darul ulum Palembang mempunyai ruangan dan lingkungan yang
bersih.

Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 3,56.
jawaban responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan MTs
Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan dan lingkungan yang bersih.

b. Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa

Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 3.40,
Jjawaban responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan sikap
para pengajar sangat baik terhadap siswa.

¢. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan yang nyaman
Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 4,02 jawaban
responden berada diantarra setuju ini berarti siswa mengharapkan fasilitas yang

ada di MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan yang siyaman
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d. Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap
Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 3,59 jawaban
responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan fasilitas yang
ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap
€. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru dan karyawan yang ramah
Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 4,12 jawaban
responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan MTs Darul
Ulum Palembang mempunyai guru dan karyawan yang ramah
f MTs Darul Ulum Palembang memberikan informasi yang lengkap kepada
siswa
Pada indikator ini tingkat harapan siswa memperoleh nilai 3,43 jawaban
responden berada diantara setuju ini berarti siswa mengharapkan MTs Darul

Ulum Palembang memberikan informasi yang lengkap kepada siswa.

C. PENGUKURAN INDEKS KEPUASAN SISWA

Pengukuran kepuasan siswa dapat dilakukan dengan menghitung hasil dari
kinerja nyata yang dirasakan oleh siswa dikurangi kinerja harapan dari siswa
tersebut. Perhitungan ini akan berkisar pada nilai (-), nol (0) dan positit (+). Para
siswa dianggap tidak puas apabila indeks yang diperoleh negatif (-) lalt: cukup
puas atau netral apabila indeks yang diperoleh nol (0) dan puas apabila indeks

yang diperoleh positif (+).
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Berikut tabel yang menunjukan perhitung indeks kepuasan siswa terhadap
indikator kinerja nyata dari pelayanan dan kinerja harapan yang diberikan MTs

Darul Ulum Palembang
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Sumber : Data Primer 2006/2007

Tabel IV.12
Hasil Perhitungan Indeks Kepuasan Siswa Terhadap Pelayanan
Kinerja Kinerja ’ IKP=
NO Indikator Nyata Harapan PP-EX
(PP) (EX) ‘ -

A Kualitas Pendidikan

1 | Pemahaman atau keahlian para | 4,18 ’3.43 10,70
pengajar sudah baik ’

2 Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum | 4,18 3,52 0,66
Palembangbask | |

3 Para pengajar memberikan materi | 4,25 4,02 | 0,23
sesuai  dengan  latar  belakang ‘
pendidikannya | Jf |

4 | Kurikulum yang diberikan MTs Darul | 3,54 3,95 0,41
Ulum sesuai dengan yang ditetapkan
Diknas

5 | Para pengajar selalu tepat waktu dalam | 3.2] 4,04 -N.83
menjalankan tugas

6 Perpustakaan MTs Darul Ulum | 3,78 4,08 -0,30
Palembang mempunyai buku pelajaran

| yang lengkap ! o
| B.  Pelayanan _ S B o )

1 MTs  Darul Ulum Palembang ] 4,13 3.56 l 0,57
mempunyai ruangan dan 'ingkungan | ]
sekolah vang bersih ‘ 1

2 Sikap para pengajar sangat baik | 3,10 3,40 -,030
terhadap siswa

3 MTs Darul Ulum  Palembang | 3,40 4,02 -0.62
mempunyai ruang belajar yang sangat
nyaman ,

4 | Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum | 3,44 13,59 | -0,15
Palembang sangat lengkap '

5 |MTs Darul Ulum Palembang [ 3,29 | 4,12 | -0,83
mempunyai guru dan karyawan yang

_ |ramah S

6 Lokasi MTs Darul Ulum Palembang | 3,66 3,45 10,21
Strategis

Tumlah [4406 4523 -1,07
Rata-Rata 3.68 o e -0.09



Berdasarkan tabel V.11 kesimpulan indeks kepuasan pelanggan (IKP) yaitu

tingkat kepuasan siswa pada MTs Darul Ulum Palembang dapat diukur engan

menggunakan rumus :

IKP =PP-EX

Dimana :
IKP = Indeks Kepuasan Pelanggan
PP = kinerja nyata
EX  =kinerja harapan
Hasil pergukuran berkisar pada nilai negatif,nol dan posifit dengan kriteria
sebagai berikut
1. negatifapabila kinerja nyata sesungguhnya di rasakan oleh siswa lebih
kecil di bandingkan dengan kinerja harapan
2. nol,apabila kinerja sama dengan kinerja harapan.
3. positifapabila kinerja nyata lebih besar di bandingkan dengan kinerja
harapan.
Berdasarkan rumus di atas maka;
IKP=3,68-3,77=-0,09
Berdasakan dari perhitungan rumus [KP di peroleh rata-rata nilai IKP
sebesar -0,09 dari keseluruhan indikator pelayan pada MTs derul ulum
palembang.hasil perhitungan ternyata bernilai negatif (-} artinya kinerya nyata
dari pelayanan MTs darul ulum palembang lebih kecil dari pada harapan PP>EX
nilai menunjukan bahwa siswa di MTs darul ulum palembang merasa tidak puas

terhadap pelayanan yang ada.
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Berikut kersimpulan indeks kepuasan pelajar untuk masing-masing indikator
dari pelayanan MTs darul ulum palembang.

1. Pemahan atau keahlian para pengajar sudah baik
hasil perhitungan dari kinerja yang di berikan oleh MTs daruk ulum
palembang adalah sebesar 4,18 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
bernilai 3,48 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai 0,70
(positif) ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang sesuai yang di harapkan siswa hal ini menyebutkan siswa
merasa puas terhadap pemahaman atau keahlian para pengajar.

2. Kualitas pengajar di MTs darul ulum palembang baik
hasil perhitungkan dari kinerja nyata yang di di berikan oleh MTs darul
ulum palembang adalah sebesar 4,18 sedangkan harapan yang di rasakan
siswa bernilai 3,52 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai
066 (positif) ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul
ulum palembangsesuai dengan yang di harapan siswa hal ini menyebutkan
siswa merasa puas terhadap kualitas pengajar di MTs darul ulum
palembang baik.

3.Para pengajar memberikan materi sesuai dengan latar belakang
pedidikannya.
Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang di berikan oleh MTs daru! ulum
palembang adalah sebesar 4,25 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
bernilai 4,02 sehingga menghasilkan Kepuasan siswa dengan nilai 0.23

(positif)ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul wlum
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palembang sesuai dengan yang di di harapkan siswa hal ini menyebutkan
siswa merasa puas terhadap para pengajar memberikan materi sesuai
denan latar belakang pendidikannya.

4. MTs darul ulum palembang mempunyai ruangan dan lingkungan sekolah
yang bersih.
Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang adalah sebesar 4,13 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
bernilai 3,56 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai 0,57
(positif )ini berarti, kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang sesuai dari yang di harapkan siswa nal ini menyebutkan siswa
merasa puas terhadap MTs darul ulum palembang mempunyai ruangan
dan lingkungan sekolah yang bersih.

5.Kurikulum yang di berikan MTs darul ulum palembang sesuai yang di
tetapkan diknas
hasil perhitungan dari kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang adalah sebesar 3,54 sedangkan harapan vang di rasakan siswa
bernilai 3,95 sehingga menghasilkan tidak puas siswa dengan mlai -0,41
(negatif )ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang belum sesuai dengan yang di harapkan siswa hal ini
menyebutkan siswa tidak merasa puas terhadap kurikulum .yang di
berikan MTs darul ulum palembang sesuai dengan yang di tetapkan

diknas. Kurikulum yang digunakan adalah kurikulum baru yang berbasis
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kompetensi. Hal ini disebabkan karena kurangnya sarana penunjang dalam
kegiatan belajar mengajar di MTs Darul Ulum.

6. Para pengajar selalu tetap waktu dalam menjalankan tugas
Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang di bertkan oleh MTs darul ulum
palembang adalah sebesar 3,21 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
dengan nilai 4,04 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai -
0.83 (negatif )ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul
ulum palembang belum sesuai dengan vang di harapan siswa hal i
menyebutkan siswa merasa puas terhadap para pengajar selalu tepat waktu
dalam menjalankan tugas. Dikarenakan sering tidak tepatnya guru datang
untuk mengajar, karena guru bukan karena mengajar di MTs Darul Ulum
saja melainkan banyak yang mengajar disekolah-sekolah lain.

7.Perpustakan MTs darul ulum palembang mempunyai buku pelajar yang
lengkap.
Hasil perhitungan dar kinerja nyata yang di berikan MTs darul ulum
palembang adalah sebesar 3,78 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
bernilai 4,08 sehingga menghasikan kepuasan siswa dengan nilai -0.30
(negatif)ini berarti kinerja nyata vyang di berikan MTs darul ulum
palembang tidak sesuai atau lebih kecil dari yang di harapkan siswa hal ini
menyebutkan siswa merasa tidak puas terhadap perpustakaan MTs darul
ulum palembang mempunyai buku pelajaran vang lengkap. Karena
perpustakaan yang dimiliki MTs darul ulum palembang kurany lengkap.

Berdasarkan buku yang dimiliki perpustakaan buku-buku tersebut belum
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cukup memadai karena jumlah buku-buku tersebut masih sedikit, lebih
baik lagi buku tersebut ditambah sehingga menunjang kelancaran belajar
siswa.

8. Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa
Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang adalah sebesar 3,10 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
3,40 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai -0,30 (negatif)
ini berarti,kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum palembang
belum sesuai dengan yang di harapkan siswa hal ini menyebutkan siswa
merasa tidak puas terhadap sikap para pengajar sangat baik terhadap
siswa. Hal ini dikarenakan sikap para pengajar yang diberikan kurang
baik.

9. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruang belajar yang nyaman
Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang diberikan oleh MTs Darul Ulum
Palembang adalah sebesar 3,40 sedangkan harapan yang dirasakan siswa
bernilai 4,02 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai 0,62
(negatif) ini berarti, kinerja nyata yang diberikan oleh MTs Darul Ulum
Palembang tidak sesuai atau lebih kecil dari yang diharapkan siswa hal ini
menyebabkan siswa merasa tidak puas terhadap MTs Darul Ulum
Palembang mempunyai ruang belajar yang nyaman. FHal dikarenakan
ruangan tersebut kurang oersih, kurang pentilasi yang sehat, tidak

memiliki kipas angin sehingga siswa tidak nyaman belajar.
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Fasilitas yang ada MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap

Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang adalah sebesar 3,44 sehingga harapan yang di raszkan siswa
bernilai 3,59 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai -0,(5
(negatif )ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs darul ulum
palembang tidak sesuai atau lebih kecil dari yang di harapkan siswa hal ini
menyebutkan siswa merasa tidak puas terhadap fasilitas vang ada di MTs
darul ulum palembang sangat lengkap. Hal ini dikarena fasilitas MTs
Darul Ulum masih terlalu sedikit dibandingkan dengan jumlah siswa yang
cukup banyak, masih kurangnya komputer sehingga pada saat pelajaran
komputer siswa harus bergantian, sering kekurangan air bersih di WC.
MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru dan karvawan yang ramah
Hasil perhitungan kinerja nyata yang di berikan oleh MTs Darul ulum
palembang adalah sebesar 3,29 sedangkan harapan yang di rasakan siswa
bernilai 4,12 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai -0,83
(negatif) ini berarti kinerja nyata yang di berikan oleh MTs Darul ulum
palembang tidak sesuai atau lebih kecil dari yang di harapkan siswa hal ini
menyebutkan siswa merasa tidak puas terhadap MTs Darul ulum
palembang mempunyai guru yang ramah. Hal ini dikarenakan pada saat
belajar mengajar guru selalu serius dan tidak pernah diselingi humor, jadi

pada kegiatan belajar mengajar terasa kaku.
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12. Lokasi MTs Darul Ulum Palembang strategis
Hasil perhitungan dari kinerja nyata yang diberikan oleh MTs Darul Ulum
Palembang adalah sebesar 3,66 sedangkan harapan yang dirasakan siswa
bernilai 3,45 sehingga menghasilkan kepuasan siswa dengan nilai -0,21
(negatify ini berarti, kinerja nyata yang diberikan oleh MTs Darul Ulum
Palembang tidak sesuat atau lebih kecil dari yang diharapkan siswa hal ini
menyebabkan siswa merasa tidak puas terhadap MTs Derul Ulum
Palembang memberikan informasi yang lengkap kepada siswa. Hal ini
dikarenakan tidak tepat dipinggir jalan tetapi harus masuk lorong, mobil
kendaraan umum tidak bisa melewati sekolah sehingga siswa harus jalan

kaki atau naik becak untuk menuju sekolah.

Perbandingan Penelitian Yang di lakukan Penelitian Sebelumnya

Adapun judul penelitian yang dilakukan kepuasan Siswa Terhadap
Kualitas Pendidikan dan Pelayanan Pada MTs Darul Ulum Palembang, sedangkan
Judul penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh ETIKA (2000) adalah Analisis
Tingkat Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas Pendidikan dan Pelayanan pada SMU
Muhammadiyah 3 Palembang.

Perbandingan penelitian yang dilakukan dengan penelitian sebelumnya
dimana penelitian di lakukan menggunakan enam indikator yaitu
kerbersihan keahlian sikap pergajar, ketepatan waktu, fasilitas dan lokasi.
Sedangkan perbedaan pada penelitian yang dilakukan dengan sebelumnya adalah

pada penelitian yang dilakukan menggunakan 12 indikator vaitu: kebersihan
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ruangan dan lingkungan, keahlian para pengajar, kualitas pengajar, sikap para
pengajar, kurikulum, pelayanan, ketepatan waktu, para pengajar tepat waktu
dalam mengajar, materi vang diberikan , fasilitas yang lengkap. perpustakaan,
lokasi yang strategis.

Lokasi penelitian yang dilakukan baeralamat di jalan K.H Wahid Hasyim
Lr. Syailendra RT. 27 No. 1511 Kecamatan seberang ulu I Palembang. Sedangkan
penelitian sebelumnya beralamat jalan Jenderal Ahmad Yani 13 Ulu.

Adapun persamaan adalah sama-sama menelti tingkat kepuasan siswa
tetapi dengan objek yang ber lainan. Dilihat dari indikator yang digunakan
mempunyai kesamaan yaitu kebersihan ruangan dan lingkungan, keahlian para
pengajar, sikap para pengajar, ketepatan wakrtu, fasilitas, lokasi. Hasil penelitian
yang didapat oleh penulis menunjukan perbedaan hasil peneltian sebelumnya

menunjukan nilai negatif’
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SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Simpulan dari hasil penelitian yang dilakukan yang berjudul Kepuasan
Siswa Terhadap Kualitas Pendidikan dan Pelayanan Pada MTs Darul Ulum
Palembang memperoleh hasil yang menunjukkan adanya tingkat kepuasan dan
kualitas pelayanan pada MTs Darul Ulum Palembang antara lain

Pengkuran tingkat kepuasan siswa menggunakan rumus IKP (Indeks
Kepuasan Pelanggan) yaitu IKP = PP — EX, dengan menggunakan masing-masing
12 indikator kualitas pendidikan dan pelayanan. Berdasarkan perhitungan
diperoleh IKP sebesar -0.09 (negatif), artinya kinerja nyata dilakukan olct MTs
Darul Ulum Palembang belum sesuai atau lebih kecil dan apa yang diharapkan
oleh siswa. lni menunjukkan siswa merasa tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan.

Kualitas pelayanan dapat dilihat daci perhitungan yang i isakan
masing-masing indikator, maka indikator yang memiliki skor positif vaitu :
pemahaman atau keahlian para pengajar, kualitas pengajar, materi yang
diberikan sesuai dengan latar belakang pendidikannya, ruangan dan lingkungan
vang bersih. Kinerja nyata yang diberikan dari MTs Durul Ulum Palembang sudah
sesual dengan apa yang diharapkan oleh siswa atau PP < EX. Hal ini
menunjukkan bahwa kinerja nyata dari mdikacor tersebut sesuai dengan yang

diharapkan. Untuk yang memiliki skor negatif vaitu : kurikulum, para pengajar
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selalu tepat menjalankan tugas, perpustakaan, sikap para pengajar, suangan
belajar, fasilitas, guru dan karyawan yang ramab,lokasi MTs Daml Ulum
Palembang strategis. Nilai negatif yang diperoleh ini menunjukan kinerja nyata
dani indikator tersebut tidak sesual dengan apa vang diharankan oleh siswil atau

PP < EX, artinya siswi merasa tidak puas terhedap pelayanan tevsehut,

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, maka penulis dapat memberikan saran
schubungan dengan kepuasan siswa terhadap kualitas pendidikan dan pelayanan
pada MTs Darul Ulum Palembang,

MTs Darul Ulum Palembang hendaknya memperbaiki dan memngkatkan
kualitas pendidikan dan pelayanan terhadap indikator kualitas pendidikan dan
pelayanan yaug dianggap memiliki nilai [KP negatif diantaranya vaitu kurikubum
yang dibertkan MTs Darul Ulum Palembang harus sesuai yang ditetapkan Diknas,
para pengajar selalu tepat waktu dalam menja(énkan tugas sehatknya pengajar
harus tepat waktu dalam bersikap profesional dan disiplin dalam mengajar,
perpustakaan muka dari itu sebaiknya ditambah buku-buku pela’amn vang
Iengka—p, stkap para pengajar sangat baik terhadap siswa, sebaiknya para peagajar
harus bersikap lsbih ramah lagi. Ruangan vang nyaman scbatknya ruangan peclu
diambah kipas angin, dan kebersihan selalu dijaga, fasilitas perlu diingkatkan
lagi seperti komputer, buku-buku vang terdapat diperpustakaan. Gura dag
karyawan yang ramzh sehainya perlu ditingkatkan fagy keramahan gury dan
karyawaq, {6l-si sebuiknya memasang papan ‘ulis dipinggir jalan, karena jarak

cukup jauh dart jalan raya.
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Lampiran
Penilaian siswa terhadap indikator kinerja Harapan pada MTs Darul Ulum
Palembang
1. Kualitas Pendidikan
a. pemahaman atau keahlian para pengajar sudah baik
= (30x5) 3 Ixd (1 Ix3 H+(1x2)+(1x1)

_ 1504124433+ 2+1
74

b. kualitas pengajar di MTs Darul Ulum Palembang Baik
= (23x5)H(45x4 +(5x3)H1x2)+(0x1)

_ 115+180+15+2
74

_an
74

=418
¢. Para pengajar memberikan materi sesual latar belakang pendidikan

= (27x5YH41x4 Y +-dx3)+(2x2 +(0x1)

_135+164+12+4+0
74
_ 315
4



d. kurikulum vyang diberikan MTs Darul Ulum Palembang sesuai dengan yang
ditetapkan diknas

= (10x5)+(32x4)+(21x3)+(10x2)+(1x1)

_ 50+128+63+20+1
74
262
74
=354

¢. Para pengajar selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas

= (15x5)HTx4)+G Ix3)+H21x2)+0x1)

_ 75+28+93442+0
74
_ 238
74
=321

f. Perpustakaan MTs. Darul Ulum Palembang mempunyar buku pelajaran

dan peralatan yang lengkap.

(14x5)+(36x4)+H( 19x3 \+(4x2)+(1x1)

_ 70+ 144 +57+8+1
74
_ 280
74
=378

2. Pelayanan

a. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan dan lingkungan yang bersih.
N (36.\'5}+{14.\'4}+(4.r3)+(]9x3)+{l.x2

74




:180+ 56+12+57+1
74

306
74

=413

b. Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa.

_(7x5)+(15x4) + (31x3) + (21x2) + (0x1)

74
3546049344249
74
=._2£.
74
=3,10

¢. MTs darul Ulum palembang mempunyai ruangan yang nyaman

_ (10x5)+ (21x4) + (32x3) + (1 1x2) + (0x1)

74
=50+84+96+22+0
74
_252
74
=340

d. Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap

_(4x5)+(27x4) + (41x3) + (2x2) + (0x1)
74




:20+108+123+4+0
74

¢. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru dan karyawan yang ramah

_(5x5)+(23x4) +(45x3) + (1x2) + (0x1)
74

_ 2549241254240
74

f. MTs Darul Ulum Palembang memberikan informasi yang lengkap
kepada siswa.

_ (11x5)+ (30x4) + (31x3) + (1x2) + (1x1)

74
:55+120+93+2+1
74
_271
74



Penilaian siswa terhadap indikator kinerja Harapan pada MTs Darul Ulum
Palembang

1. Kualitas Pendidikan

a. Pemahaman atau keahlian para pengajar sudah baik

_(20x3)+ (13x4) + (_29):3) +(9x2) + (Ix1)
74

_100+52+87+18+1
74

b. Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum Palembang baik

_(10x5) +(23x4) + (35x3) + (5x2) + (4x1)
74

_50+92+105+10+4
74

¢. Para pengajar memberikan materi sesuai latar belakang pendidikan

_(27x5)+(30x4) + (10x3) + (6x2) + (1x1)
74

:[35+jf20+30+12+l
74




d. Kurikulum yang diberikan MTs Darul Ulum Paiembang sesuai yang
ditetapkan diknas.

_(30x5) +(16x4) + (22x3) + (5x2) + (1x1)

74
_150+64+66+10+1
74
291
74
=395

e. Para pengajar selalu tepat waktu dalam menjalankan tugas

_(25x5)+ (21xd) + (21x3) + (10x20) + (7 X1)
74

_ 1254844 63+20+7
74

299

74

=4 04

f. Perpustakaan MTs Darul Ulum Palembang mempunyai buku pelajaran

yang lengkap

_ (34x5)+ (20x4) + (1 1x3) + (9x2) + (1x1)
74




_ 170+80+33+18+1
74

_302
74

=408

2, Pelayanan
a. Mts darul ulum Palembang mempunyai ruangan dan lingkungan vang bersih.

_ (13x5) +(30x4) + (20x3) + (8x2) + (3x1)

74
_(65+120+60+16+3
74
=§i=3,56
74

b. Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa

_ (10x5) +(22x4) + (33x3) + (7x2) + (2x1)
74

_50+88+108+14+2
74

=340

¢. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ruangan yang nyaman

_(27x5) +(29x4) + (11x3) + (7x2) + (0x1)
74

_1354+116+33+14+0
74




_ 298 _

4,02

d. Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum Palembang sangat lengkap

_(15x5)+ (22.\’4)+EQX3) +(6x2) + (lxl)
74

_754+88+90+12+1

¢. MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru dan karyawan vang ramah

_(25x35)+(20x4)+ (22x3) + (17x2) + ((Jxl}

74
_ l25+80+66+3_~'§.
74
=304
74

f. Lokasi MTs Darul Ulum Palembang Strategis

(11x5) +(20x4) + (34x3) + (9x2) + (0x1)
74

_ _5_5+80_j- i702+ 178+I

74

256
74

= 3,45




Lampiran
DAFTAR PERTANYAAN
KEPUASAN SISWA TERHADAY KUALITAS

PENDIDIKAN DAN PELAYANAN PADA MTs DARUL ULUM
PALEMBANG

I. Identitas Reponden :
1. Nomor Responden

2. Nama
3. Kelas
4. Jenis
5. Usia

[I. Petunjuk Pengisian
1. Isilah dengan altermatif jawaban yang telah disediakan sesuai dengan
pendapat saudara/i dengan memberikan tanda silang pada jawaban yang
saudara’i pilih.

2. Tidak ada vang benar atau salah dalam penelitian ini, tetapi vang
dibutuhkan adalah jawaban yang objektf sesuat dengan pendapat
saudara/i.

3. Penelitian ini sifatnya hanya untuk kegiatan ilmiah dan odak untuk

dipublkasikan.

Peneliti
Nama cROMLUAH

NIM 21 2003 082




DAFTAR PERTANYAAN

KEPUASAN SISWA TERHADAP KUALITAS

PENDIDIKAN DAN PELAYANAN YANG DIRASAKAN PADA
MTs DARUL ULUM PALEMBANG

Berikut penilaian siswa terhadap kinerja nyata kepuasan siswa MTs Darul Ulum

Palembang.

SS © Sangal Setuju

S : Setuju

CS8  Cukup Setuju

TS - Tidak Setuju

STS . Sangat Tidak Setuju

| T =T :

No Penilatan siswa terhadap kinerja nyata S;S ! C,S 1: }TS !

S = — 1= [ 4

A | Kualitas Pendidikan ! i |

I. | Pemahaman atau keahlian para pengajar sudah | ! | !

baik | ! J |

2. | Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum J | '

Palembang | ! ]

3. | Para pengajar memberikan materi sesuai i | }

dengan latar belakang pendidikannya L] ] |

4. | Kurikulum yang diberikan MTs Darul Ulum | [ |
Palembang sesuai dengan yang ditetapkan '
Diknas |

5. | Para pengajar selalu tepat waktu dalam | ; o

- menjalankan tugas ! | | |

6. | Perpustakaan dan MTs Darul Ulum Palembang ' r ‘
mempunyai Buku Pelajaran dan peralatan yang
lengkap ]
B. | Pelayanan . ]
1. | MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ! *'

- ruangan dan lingkungan sckolah yang bersih ! | I
2. | Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa r ) _{L ) - }
3. | MTs Darul Ulum Palembang mempunyai 5

| ruang belajar yang sangat nyaman | { |
4. | Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulum 1 .j

Palembang sangat lengkap - _ | S S
5. | MTs Darul Ulum Palembang mempunyai guru f | Il
dan karyawan yang ramah | | |

6. | Lokasi MTs Darul Ulum Palembang strategis | | i ]




DAFTAR PERTANYAAN

KEPUASAN SISWA TERHADAP KUALITAS
PENDIDIKAN DAN PELAYANAN YANG DIHARAPKAN PADA
MTs DARUL ULUM PALEMBANG

Berikut penilaian siswa terhadap kinerja harapan kepuasan siswa MTs Darul
Ulum Palembang.

§S§ . Sangat Setuju
S o Setuju
(@) . Cukup Setuju
TS . Tidak Setuju
STS . Sangat Tidak Setuju
No Penilaian siswa terhadap kinerja nyata [ 355 i i (;5 1;5 15 ]I‘ S i[
_A [ KualitasPendidiken [ N
1. | Pemahaman atau keahlian para pengajar sudah !
baik S T
2. | Kualitas pengajar di MTs Darul Ulum | l
Palembang | B B
3. | Para pengajar memberikan materi sesuai \ | ﬂl
dengan latar belakang pendidikannya | ! ! B
4. | Kurikulum yang diberikan MTs Darul Ulum f ’ |
Palembang sesuai dengan yang ditetapkan | ‘
Diknas | B J
5. | Para pengajar selalu tepat waktu dalam L ! I‘
menjalankan tugas - I ) J -
6. | Perpustakaan dan Laboratorium MTs Darul ’ ' |
Ulum Palembang mempunyai Buku Pelajaran ‘ |
dan peralatan yang iengkap | - J 7 {
B. [ Pelayanan ] ! ! |
1. | MTs Darul Ulum Palembang mempunyai ' l |
ruangan dan lingkungan sekolah yang bersih N U S ]
2. | Sikap para pengajar sangat baik terhadap siswa [ fﬁ N ]
3. | MTs Darul Ulum Palembang mempunyai Rl J P
ruang belajar yang sangat nyaman - J_ | j N i
4. | Fasilitas yang ada di MTs Darul Ulumn L |
Palembang sangat lengkap e / I |
3. | MTs Darul Ulum Palembang menipunyai guru | ;
dan karyawan yang ramah f ‘ J N
6. | Lokasi MTs Darul Ulum Palembang strategis | i I |
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