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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PENDIDIKAN TERHADAP

KEPUASAN SISWA DI LINGKUNGAN YAYASAN PENDIDIKAN BEERSEBA

(STUDI KASUS PADA SMP BEERSEBA PEKANBARU)

Ester Sianturi dan Arfianti Novita Anwar

Program Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Pelita Indonesia

Jalan Ahmad Yani No. 78-88 Pekanbaru-Riau, www.stiepi.com

ABSTRACT : Education has a important factor that determines the development for

Indonesia. This study aims to determine the effect of service quality which be measured by

fifth dimension namely physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and empathy

for students satisfaction at Beerseba Pekanbaru (junior high school). In this study, data were

collected by using questionnaires with used non probability sampling. Total sample has been

used in this research is 88 respondents, which aims to determine the response of the

respondents for each variable of service quality. The result showed that physical evidence,

reliability, responsiveness, assurance, and empathy simultaneously affect student satisfaction

at Beerseba Pekanbaru. Physical evidence, reliability, responsiveness, assurance particially

not significant affect to student satisfaction at Beerseba Pekanbaru. Value from model

summary to know the effect of all variable of service quality to student satisfaction is 50,7%.

The meaning of this value is that physical evidence, reliability, responsiveness, assurance,

and empathy influenced of student satisfaction at Beerseba Pekanbaru while 49.3% is

influenced by other variables.

Keywords: Physical Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Student

Satisfaction

ABSTRAK : Pendidikan adalah salah satu faktor penting yang akan menentukan

perkembangan Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi

kualitas pelayanan yang diukur melalui 5 dimensi yaitu bukti fisik, kehandalan, daya

tanggap, jaminan, dan empati terhadap kepuasan siswa di Beerseba Pekanbaru (Sekolah

Menengah Pertama). Dalam penelitian ini, data yang dikumpulkan dengan kuesioner yaitu

menggunakan non probability sampling. total sampel yang digunakan dalam penelitian ini

adalah sebanyak 88 responden, yang bertujuan untuk mengetahui respon dari responden

untuk setiap variabel dari kualitas pelayanan. Hasil penelitian memperlihatkan bahwa bukti

fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara simultan memepengaruhi

kepuasan siswa di Beerseba Pekanbaru. bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan secara

parsial tidak berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan siswa di Beerseba Pekanbaru. Nilai

yang didapat dari model summary untuk mengetahui pengaruh dari semua variabel kualitas

pelayanan terhadap kepuasan siswa adalah 50,7%. Arti daripada nilai ini adalah bahwa bukti

fisik , kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati mempengaruhi kepuasan siswa di

Beerseba Pekanbaru sementara 49,3% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: Bukti Fisik , Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan Kepuasan

Siswa



PENDAHULUAN

Pendidikan mempunyai peran yang

sangat penting bagi perkembangan dan

kelangsungan hidup suatu bangsa. Fasilitas

pendidikan merupakan sarana dasar yang

diperlukan dalam program pendidikan dan

merupakan salah satu fasilitas sosial yang

penting bagi penduduk. Ketercukupan

fasilitas pendidikan yang menyangkut

sarana dan prasarana akan sangat

menunjang keberhasilan atau jalannya

program pendidikan. Fasilitas pendidikan

bersama dengan fasilitas sosial lainnya

seperti fasilitas peribadatan, kesehatan,

kependudukan,

melayani

kebutuhan

penduduk yang memberi kepuasan sosial,

mental dan spiritual.

Bagian administrasi tata usaha dan

perpustakaan merupakan dua bagian

terpenting

dalam

sebuah

lembaga

pendidikan. Hal ini dikarenakan kedua

bagian ini memegang peranan utama

dalam menjalankan aktivitas proses bisnis

daripada lembaga pendidikan tersebut.

Kualitas sebuah lembaga pendidikan

umum pada awalnya akan dinilai baik jika

pelayanan yang diberikan oleh bagian

administrasi tata usaha yang bersangkutan

dilakukan dengan cepat, akurat, dan

terstruktur

dengan

baik.

Tenaga

Administrasi Sekolah (TAS) perlu

mempunyai keahlian tersendiri agar sistem

pembelajaran disekolah dapat berjalan

sebagaimana yang diharapkan. Fungsi

utama TAS adalah memberikan pelayanan

administratif bagi sistem operasional

sistem persekolahan.

Personil yang berhubungan langsung

dengan tugas penyelenggaraan pendidikan

adalah kepala sekolah dan guru. Dalam

pelaksanaan fungsi dan tugasnya, guru

sebagai profesi menyandang persyaratan

tertentu. Guru merupakan salah satu faktor

penentu tinggi rendahnya mutu hasil

pendidikan maka setiap usaha peningkatan

mutu pendidikan perlu memberikan

perhatian besar kepada peningkatan kinerja



guru. Guru dituntut untuk memiliki kinerja

yang mampu memberikan dan mampu

merealisasikan harapan dan keinginan

semua pihak terutama masyarakat umum

yang telah mempercayai sekolah dan guru

sebagai tempat dalam membina anak didik.

Lembaga pendidikan pada dasarnya

terfokus dalam hal memberikan jasa di

bidang pendidikan. Apabila diibaratkan

sebagai sebuah industri maka institusi

pendidikan tergolong dalam industri jasa.

Hal ini berarti bahwa apa yang ditawarkan

dalam

industri

pendidikan

kepada

konsumen adalah jasa. Seiring dengan

perkembangan dan dinamika situasi yang

ada saat ini, menuntut lembaga mampu

beradaptasi terhadap perubahan. Salah satu

aspek yang mendorong adanya perubahan

adalah tuntutan konsumen terhadap

kualitas. Berbagai upaya dilakukan untuk

meningkatkan kemampuan bersaing serta

untuk memenuhi tuntutan kualitas yang

diinginkan konsumen. Paradigma mutu

saat ini lebih banyak melihat berdasarkan

kebutuhan dan keinginan konsumen.

Tugas guru berkaitan erat dengan

peningkatan sumber daya manusia melalui

sektor pendidikan. Oleh karena itu

diperlukan adanya upaya-upaya untuk

meningkatkan kinerja guru supaya menjadi

tenaga pendidikan yang profesional. Untuk

meningkatkan kinerja guru diperlukan

adanya pembinaan secara terus menerus

dan berkesinamungan. Peningkatan kinerja

guru

tidak

hanya

berdasarkan

kompetensinya tetapi juga dalam hal

peningkatan disiplin, pemberian motivasi

dan bimbingan, pemberian insentif dan

gaji yang layak sehingga memunculkan

kepuasan dalam diri gur sebagai tenaga

pendidik.

Sebagai upaya peningkatan kinerja

guru

maka

seluruh

kemampuan

kepemimpinan kepala sekolah harus

dimanfaatkan seoptimal mungkin. Kepala

sekolah yang bertindak sebagai pemimpin

harus mempunyai keterampilan dan



kecekatan dalam menganalisis situasi dan

pengambilan keputusan yang diambil

dapat diterima oleh guru-guru dan

masyarakat di lingkungan sekolah.

Sekolah

menengah

pertama

merupakan jenjang pendidikan yang

masuk dalam kategori tingkat pendidikan

dasar. Sekolah menengah pertama ini

berfungsi

sebagai

pondasi

untuk

menanamkan semangat anak-anak bangsa

dalam mengenyam pendidikan supaya

dapat menjadi insan yang lebih mulia

dalam mengarungi kehidupan yang

semakin maju dan berkembang. Dalam

Undang-Undang No 20 Tahun 2003

tentang Sistem Pendidikan Nasional pasal

17 tentang pendidikan dasar dinyatakan

bahwa pendidikan dasar merupakan

jenjang pendidikan yang melandasi jenjang

pendidikan menengah. Pendidikan dasar

dapat berbentuk sekolah dasar (SD) dan

Madrasah Ibtidaiyah (MI) atau bentuk lain

yang sederajat serta sekolah menengah

pertama (SMP) dan Madrasah Tsanawiyah

(MTs) atau bentuk lain yang sederajat.

Yayasan

Pendidikan

Beerseba

Pekanbaru merupakan salah satu dari

sekian banyak lembaga pendidikan yang

tumbuh dan berkembang di Indonesia.

Dengan sarana, prasarana dan sumber daya

yang dimiliki Yayasan Pendidikan

Beerseba dapat memenuhi kebutuhan

proses pembelajaran dalam menghasilkan

output yang sesuai dengan tujuan

pendidikan yang direncanakan. Tingkat

persaingan yang semakin tinggi menuntut

Yayasan Pendidikan Beerseba untuk

meningkatkan kualitas pelayanan dan

memenuhi keinginan orang tua siswa

sehingga dapat memberikan kepuasan bagi

orang tua siswa dan siswa tersebut.

Seiring

dengan

perkembangan

pendidikan, Yayasan Pendidikan Beerseba

banyak mengalami yang tidak diharapkan

oleh pimpinan Yayasan atau tidak disadari

keberadaannya, namun dapat memberi

pengaruh yang kuat untuk menghadapi



persaingan dalam memberikan pelayanan

kepada masyarakat. Berbagai aspek yang

patut menjadi perhatian adalah tenaga

pendidik, kedisplinan tenaga pengajar,

kecepatan dan ketepatan pelayanan oleh

tenaga administrasi keadaan fasiltas dan

lain sebagainya. Oleh karena itu dalam

memberikan pelayanan kepada siswa,

kualitas pelayanan Yayasan Pendidikan

Beerseba perlu diteliti berkesinambungan.

Tabel 1.1

Jumlah Siswa SMP Beerseba Pekanbaru

Tahun Ajaran



Jumlah Siswa



2010/2011



200 siswa



2011/2012



230 siswa



2012/2013



210 siswa



2013/2014



280 siswa



2014/2015



256 siswa



Sumber : SMP Beerseba Pekanbaru

Tabel diatas menunjukkan adanya

ketidak stabilan jumlah siswa yang belajar

di SMP Beeseba. Berdasarkan observasi

awal, peneliti melihat adanya beberapa hal

yang menjadi penyebab permasalahan

tersebut seperti fasilitas yang kurang

memadai,

penanganan

administrasi,

perpustakaan yang tidak lengkap, keluhan

lainya, serta kurang tanggapnya pegawai

atas kebutuhan ataupun keluhan siswa

termasuk keinginan untuk membantu dan

memberikan pelayanan yang cepat dan

tepat kepada para siswa.

Adapun tujuan daripada penelitian ini

adalah untuk mengetahui pengaruh faktor

bukti langsung, kehandalan, tanggap,

empati, dan jaminan baik secara parsial

maupun secara simultan terhadap kepuasan

siswa/i di lingkungan Yayasan Pendidikan

Beerseba khususnya SMP Beerseba

Pekanbaru.



TINJAUAN PUSTAKA

Jasa



dapat dikaitkan atau tidak dengan suatu

produk fisik.



Kotler (2009) mengemukakan bahwa

jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan

yang dapat ditawarkan oleh satu pihak

kepada pihak lain yang pada dasarnya

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan

kepemilikan apapun. Menurut Rangkuti

(2003) jasa merupakan pemberian suatu

kinerja atau tindakan tak kasat mata dari

satu pihak kepada pihak lain. Pada

umumnya jasa diproduksi dan dikonsumsi

secara bersamaan dimana interaksi antara

pemberi jasa dan penerima jasa akan

mempengaruhi hasil jasa tersebut.



Kualitas Pelayanan



Penawaran suatu perusahaan kepada

pasar biasanya mencakup beberapa jenis

jasa. Komponen jasa ini dapat merupakan

bagian kecil dan bagian utama/pokok dari

keseluruhan penawaran tersebut. Pada

kenyataannya suatu penawaran dapat

bervariasi dari dua kutub ekstrim yaitu

murni berupa barang pada satu sisi dan

jasa murni pada sisi lainnya.



Tjiptono

(2007:70)

menyatakan

bahwa kualitas pelayanan mencerminkan

perbandingan antara tingkat pelayanan

yang diberikan perusahaan dibandingkan

dengan ekspektasi pelanggan. Kualitas

pelayanan diwujudkan melalui pemenuhan

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta

ketepatan

penyampaian

dalam

mengimbangi atau melampaui harapan

pelanggan.



Kualitas

pelayanan

merupakan

totalitas bentuk dari karakteristik barang

atau

jasa

yang

menunjukkan

kemampuannya

untuk

memuaskan

kebutuhan - kebutuhan pelanggan baik

yang berwujud maupun yang tidak

berwujud (Kotler, 2009). Kualitas layanan

jasa dapat diukur dengan melihat seberapa

jauh efektifitas layanan jasa dapat

memperkecil kesenjangan antara harapan

dengan layanan jasa yang diberikan.



Layanan

Kepuasan Pelanggan

Salah satu cara agar penjualan jasa

perusahaan lebih unggul dibandingkan

dengan para pesaing adalah dengan

memberikan pelayanan yang berkualitas

dan bermutu sebagai upaya pemenuhan

tingkat kepentingan konsumen. Tingkat

kepentingan konsumen terhadap jasa yang

akan mereka terima dapat dibentuk

berdasarkan pengalaman dan saran yang

mereka peroleh dari pihak lain. Konsumen

memilih pemberi jasa berdasarkan

peringkat kepentingan dan setelah

menikmati jasa tersebut mereka cenderung

akan membandingkannya dengan yang

mereka harapkan.

Menurut (Soegito:2007), pelayanan

adalah setiap kegiatan atau manfaat yang

dapat diberikan suatu pihak kepada pihak

lain yang pada dasarnya tidak berwujud

dan

tidak

mengakibatkan

betuk

kepemilikan apapun dan produksinya



Pada saat ini perhatian perusahaan

atau organisasi yang menyediakan jasa

terhadap kepuasan konsumen semakin

tinggi. Hal ini karena salah satu tujuan dari

organisasi adalah untuk memberikan

kepuasan

kepada

konsumen

atau

penggunanya.

Ketika

konsumen

merasakan kepuasan terhadap suatu

produk, maka peluang perusahaan untuk

memperoleh keuntungan semakin besar

karena konsumen akan kembali melakukan

transaksi atau hubungan dengan penyedia

jasa. Namun sebaliknya, jika konsumen

merasa tidak puas dengan pelayanan yang

diberikan, maka citra organisasi akan

menjadi negatif di mata konsumen dan

memunculkan kesenjangan jarak antara

konsumen dengan perusahaan.

Kepuasan merupakan tingkat perasaan

dimana seseorang menyatakan hasil



perbandingan atas kinerja produk yang

diterima dengan kinerja produk yang

diharapkan (Kotler,2009). Tjiptono (2007)

menyatakan bahwa kepuasan

atau

ketidakpuasan pelanggan adalah sebagai

bagian dari respon konsumen terhadap

evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan

antara harapan sebelumnya dan kinerja

aktual produk setelah pemakaian.

Bukti Langsung (Tangibles)

Menurut Tjiptono (2007) bukti fisik

meliputi fasilitas fisik, perlengkapan

pegawai,

dan

sarana

komunikasi.

Pelayanan yang baik dapat diwujudkan

melalui adanya kenyamanan ruang tunggu

pelanggan, kebersihan dan kerapian

kantor, penataan desain interior kantor,

serta peralatan kantor yang digunakan

petugas dalam melayani nasabah misalnya

alat antrian yang digunakan. Karena jasa

tidak dapat diamati secara langsung, maka

pelanggan sering kali berpedoman pada

kondisi yang terlihat mengenai jasa dalam

melakukan evaluasi.

Kehandalan (Reliability)

Kotler (2009) menyatakan bahwa

kehandalan adalah kemampuan untuk

melaksanakan jasa yang dijanjikan secara

terpercaya dan akurat. Kinerja harus sesuai

dengan harapan yang berarti ketepatan

waktu, pelayanan yang sama untuk semua

pelanggan tanpa kesalahan, sikap simpatik

dan dengan akurasi yang tinggi.

Kemampuan memberikan pelayanan yang

dijanjikan dengan segera, akurat dan

memuaskan atau merupakan kemampuan

untuk memberikan layanan yang akurat

sejak pertama kali tanpa membuat

kesalahan apapun dan menyampaikan

jasanya sesuai dengan waktu yang

disepakati.

Daya Tanggap (Responsiveness)

Menurut Rangkuti (2003) daya

tanggap adalah suatu kemampuan seorang

pelayan jasa untuk membaca jalan pikiran



pelanggan dalam mengharapkan produk

yang mereka inginkan sehingga pelanggan

merasakan suatu perhatian yang serius dari

pihak perusahaan akan harapan yang

mereka butuhkan, dalam arti perusahaan

harus cepat mengambil inisiatif akan

permasalahan yang dihadapi pelanggan.

Daya tanggap (responsiveness) diukur

berdasarkan penilaian pelanggan terhadap

kemampuan perusahaan yang berkaitan

dengan ketanggapan petugas atas keluhan

dan masalah yang dihadapi pelanggan

serta kecepatan dalam melayani dan

membantu memberikan jasa dengan cepat

atau ketanggapan.

Jaminan (Assurance)

Kotler (2009) menyatakan bahwa

jaminan

adalah

pengetahuan

dan

kesopanan karyawan serta kemampuan

mereka untuk menimbulkan kepercayaan

dan keyakinan konsumen atau calon

konsumen.

Jaminan

(assurances)

menggambarkan perilaku para karyawan

yang mampu menumbuhkan kepercayaan

pelanggan terhadap perusahaan dan

perusahaan dapat menciptakan rasa aman

bagi pelanggannya.

Empati (Emphaty)

Meliputi

kemudahan

dalam

menjalankan atau menerapkan suatu

hubungan komunikasi yang baik dan

memahami kebutuhan pelanggan. Kotler

(2009) menjelaskan bahwa empati adalah

kesediaan untuk peduli memberi perhatian

kepada pelanggan.

Empati (empathy) menggambarkan

perusahaan

memahami

masalah

pelanggannya

dan

bertindak

demi

kepentingan pelanggan, serta memberikan

perhatian personal atau individual kepada

para

pelanggan.

Empati

diukur

berdasarkan penilaian pelanggan terhadap

keampuan perusahaan yang berkaitan

dengan sikap dan perhatian petugas,

berlaku adil pada setiap pelanggan, dan



memberi perhatian secara individu pada

pelanggan



Kerangka Pemikiran

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran



Penelitian Terdahulu

Herwin Hamonangan Sinaga (2010)

melakukan penelitian mengenai “Analisis

Kualitas Pelayanan Pada SMK Antonius

Semarang” Kesimpulan yang didapatkan

dari hasil uji parsial dan uji simultan dalam

penelitian ini adaah kelima variabel

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

siswa.

Ahmad Kholil (2011) melakukan

penelitian mengenai “Analisis Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

dan Loyalitas Siswa Pada Bimbingan

Belajar Avins Medan” Kesimpulan yang

didapatkan dari penelitian ini adlah bahwa

baik secara parsial maupun secara simultan

kelima dimensi pelayanan memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap

kepuasan pelanggan dimana dimensi yang

mempunyai pengaruh yang dominan

adalah dimensi assurance.

Ikhsan Batubara (2011) meneliti

mengenai “Analisis Pengaruh Kualitas

Jasa Pendidikan Terhadap Kepuasaan

Mahasiswa Di Lingkungan Yayasan Pelita

Indonesia” Hasil pengujian menyatakan

bahwa baik secara parsial maupun secara

simultan variabel tangible, empathy,

reliability, responsiveness, dan assurance

signifikan

mempengaruhi

kepuasan

Mahasiswa.

Dimensi

yang

paling

berpengaruh terhadap kepuasan mahasiswa

adalah assurance .



Sumber: Hasil Olahan Peneliti

Berdasarkan kerangka pemikiran pada

gambar 1.1 di atas maka dapat dirumuskan

hipotesis penelitian sebagai berikut :

H1 : Bukti fisik (tangibles) berpengaruh

terhadap kepuasan siswa dilingkungan

Yayasan Pendidikan Beerseba.

H2 : Kehandalan (reliability) berpengaruh

terhadap kepuasan siswa dilingkungan

Yayasan Pendidikan Beerseba.

H3 : Daya tanggap (responsiveness)

berpengaruh terhadap kepuasan siswa

dilingkungan

Yayasan

Pendidikan

Beerseba.

H4 : Jaminan (assurance) berpengaruh

terhadap kepuasan siswa dilingkungan

Yayasan Pendidikan Beerseba.

H5 : Empati (emphaty) berpengaruh

terhadap kepuasan siswa dilingkungan

Yayasan Pendidikan Beerseba.

H6 : Bukti fisik (tangibles), Kehandalan

(Reliability),

Daya

tanggap

(Responsiveness), Jaminan (Assurance),

dan Empati (Emphaty) berpengaruh secara

simultan terhadap kepuasan siswa

dilingkungan

Yayasan

Pendidikan

Beerseba.



METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di SMP

BEERSEBA Pekanbaru yang terletak di

Jln.KHA.Dahlan No.80. Penelitian ini

dilakukan pada bulan Maret 2015. Adapun

yang menjadi pertimbangan adalah sekolah

bersedia

memberikan

data

yang

diperlukan.

Populasi yang digunakan dalam

penelitian ini adalah siswa SMP Beerseba.

Teknik dalam pengambilan sampel dalam

penelitian ini adalah non probability

sampling dengan metode purposive

sampling dimana pengambilan sampel

dilakukan berdasarkan seleksi khusus.

Peneliti membuat kriteria tertentu siapa

yang dijadikan sebagai informan. Dalam

penelitian ini responden yang dijadikan

sebagai sampel adalah siswa kelas VIII

yang berjumlah 88 siswa.



Operasionalisasi Variabel

Tabel 3.1

Variabel

Faktor

Tangibles



Indikator

 Kondisi

sekolah



gedung



 Ruang kelas yang

nyaman

 Areal

kendaraan

memadai



parkir

yang



 Kondisi

perpustakaan

 Kerapian Guru

Faktor

Reliability



Teknik pengumpulan data dalam

penelitian ini adalah menggunakan teknik

wawancara dan kuesioner. Sumber data

yang digunakan adalah data primer dan

data sekunder.



 Ketepatan

guru

mengajar



waktu

dalam



 Kehandalan guru

dalam menangani

masalah

dan

keluhan siswa



Skala pengukuran yang digunakan

dalam penelitian bersifat terstruktur

dengan menggunakan skala likert dengan

kategori yaitu:



 Staf handal dalam

menangani

masalah

dan

keluahan siswa



1 = sangat tidak setuju



 Pegawai

handal

terhadap masalah

yang

dihadapi

siswa



2 = tidak setuju

3 = biasa saja

4 = setuju

5 = sangat setuju.



Faktor

Responsiveness



 Pemahaman

keinginan siswa

 Cepat dan sigap

dalam menangani

pertanyaan siswa

akan materi yang

diberikan

 Kejelasan

informasi



administrasi siswa

Faktor

Assurance



 Keramahan dalam

,proses

belajar

mengajar di dalam

dan luar sekolah.

 Komunikasi yang

baik dengan siswa

 Guru berkualitas

 Keamanan Sekolah

 Tenaga

perpustakaan

mampu melayani

siswa dengan baik



Faktor Emphaty



 Perhatian para guru

kepada siswa nya

secara individu.

 Staf memberikan

perhatian

yang

maksimal terhadap

siswa

 Guru memberikan

keamanan

dan

kenyamanan

kepada siswa

 Staf

Guru

memberikan

keamanan

dan

kenyamanan

kepada siswa



Kepuasan Siswa



 Siswa

merasa

senang

terpenuhinya

kebutuhan siswa

 Merasa

senang

bersekolah di Smp

Beerseba

 Pelayanann sesuai

dengan janji yang

diberikan sekoalah



 Kepuasan

siswa

terhadap pelayanan

yang

diberikan

sekolah

Sumber : Hasil Olahan Peneliti

Teknik pengolahan data dalam

penelitian ini menggunakan program

pengolahan data SPSS dimana tahapan

awal proses pengolahan data yaitu dengan

melakukan uji validitas dan uji reliabilitas

untuk menguji kelayakan kuesioner

selanjutnya dilakukan uji asumsi klasik

(uji multikolinearitas, uji autokorelasi, uji

heteroskedastisitas, dan uji normalitas)

untuk menguji apakah persamaan regresi

dapat digunakan dalam penelitian.

Kemudian dilakukan pengujian hipotesis

baik parsial maupun simultan untuk

menguji pengaruh variabel independen

terhadap variabel depeden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Yayasan SMP Beerseba Pekanbaru

berdiri pada tanggal 18 Maret 1978 dimana

akte pendirian Yayasan SMP Beerseba

dibuat pada tanggal 26 Mei 1979 oleh

Notaris Syawal Sutan dan Yayasan SMP

Beerseba diwakili oleh Bapak ST.Antonius

Situmorang.

Yayasan SMP Beerseba Pekanbaru

mempunyai pengertian dimana Beerseba

merupakan nama sumur tempat orang

menimba air. Jadi Yayasan SMP Beerseba

adalah tempat orang menimba ilmu.

Yayasan SMP Beerseba Pekanbaru

didirikan bertujuan untuk memberikan

pendidikan, pengajaran dan kebudayaan di

bidang pengetahuan umum, kejuruan dan

keterampilan kepada masyarakat untuk

mencerdaskan pengetahuan dan kehidupan

umat beragama pada umumnya. Tujuan

paling penting adalah untuk membina

generasi bangsa ke arah kehidupan

beragama.



bahwa semua indikator dalam penelitian

menghasilkan nilai yang valid.



Karakteristik Responden

Penelitian ini menggunakan

88

responden yang terdiri dari siswa kelas VII

SMP Beerseba Pekanbaru. Berdasarkan

jenis kelaminnya, junlah responden yang

berusia 11-12 tahun adalah sebanyak 40

orang sedangkan jumlah responden yang

berusia 13-14 tahun adalah sebanyak 48

orang. Dilihat dari pekerjaan yang

dilakukan oleh orang tua dari siswa,

jumlah responden terbanyak adalah orang

tua siswa yang bekerja sebagai wiraswasta

yaitu sebanyak 35 orang.

Dilihat dari sisi penghasilan yang

diterima oleh orang tua dalam sebulan,

sebagian besar berpenghasilan mulai dari

Rp 3.000.000,- sampai dengan Rp

5.000.000,- yaitu sebanyak 58 responden.



Uji Reliabilitas menggunakan koefisien

Cronbach’s Alpha sama atau lebih dari 0,60.



Hasil uji reliabilitas terhadap variabel

independen dan variabel dependen dalam

penelitian ini mempunyai koofisien alpha

diantara 0.60 samapai dengan 0,80. Hal ini

menunjukkan bahwa semua variabel yang

digunakan dalam penelitian mempunyai

nilai yang reliabel.

Berdasarkan hasil pengujian validitas

dan reliabilitas maka dapat ditarik

kesimpulan

bahwa kuesioner yang

digunakan dalam penelitian ini merupakan

kuesioner yang handal.

Uji Asumsi Klasik

1. Uji Normalitas



Tabel 3.2

Indeks Tanggapan Konsumen

Variabel



Rata-Rata



Keterangan



Tangibles



4.40



Sangat Baik



Reliability



4.26



Sangat Baik



Responsiveness 4.09



Baik



Assurance



4.22



Sangat Baik



Emphaty



4.25



Sangat Baik



Kepuasan

Mahasiswa



3.99



Tinggi



Sumber : Hasil Olahan Data

Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji validitas menggunakan korelasi

Coefficients Pearson dimana kuesioner

dinyatakan valid apabila memiliki nilai

lebih besar dari 0,3. Hasil uji validitas

terhadap variabel independen dan variabel

dependen menunjukkan nilai rata-rata

diatas 0,300. Hal ini memperlihatkan



Gambar 3.1 Uji Normalitas



Sumber: Hasil Olahan Data

Hasil pengujian Normalitas dalam

penelitian ini menunjukkan bahwa

titik-titik yang merupakan data

penelitian, menyebar disekitar garis

diagonal. Dengan demikian dapat

disimpulkan bahwa data dalam

penelitian ini berdistribusi secara

normal.
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