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ABSTRAK

Melisa Dwi Anggraini. PENGARUH KUALITAS PELAYANAN SEKOLAH
TERHADAP KEPUASAN SISWA SMA NEGERI 1 SUMBERLAWANG
KABUPATEN SRAGEN TAHUN 2015/2016. Skripsi, Fakultas Keguruan dan
IImu Pendidikan Universitas Sebelas Maret Surakarta. Maret 2016.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui (1) apakah dimensi
kualitas pelayanan (Reliability, Assurance, Tangible, Empathy dan Responsivines)
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa SMA Negeri 1
Sumberlawang Sragen tahun ajaran 2015/2016? (2) apakah dimensi kualitas
pelayanan Reliability (keandalan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa
SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen tahun ajaran 2015/20167? (3) apakah dimensi
kualitas pelayanan Assurance(jaminan)berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
siswa SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen tahun ajaran 2015/2016? (4) apakah
dimensi kualitas pelayanan Tangible(bukti fisik)berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan siswa SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen tahun ajaran 2015/2016? (5)
apakah dimensi kualitas pelayanan Empathy (empati) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan siswa SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen tahun ajaran
2015/2016?  (6) apakah  dimensi  kualitas  pelayanan  Responsivines
(ketanggapan)berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa SMA Negeri 1
Sumberlawang Sragen tahun ajaran 2015/2016?

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah siswa kelas X dan XI SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen tahun ajaran
2015/2016. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah random dan
proporsional sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 100 siswa. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner dengan skala likert. Data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang diperorel dengan
menyebarkan kuesioner kepada responden. Teknik analisis data yang digunakan
adalah Regresi Berganda. Uji persyaratan analisis regresi berganda yang digunakan
dalam penelitian ini adalah (1) uji multikolinearitas, (2) uji heteroskedastisitas, (3) uji
normalitas, (4) uji linearitas, (5) uji autokorelasi. Pengujian hipotesis dalam
penelitian ini menggunakan uji F, uji t dan koefisien determinasi (AdjustedR Square).

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan melalui uji ANOVA
didapat nilai F sebesar 132,211 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000
(0,000<0,05). Nilai probabilitas nilai t atau nilai signifikan adalah: (1) variabel
reliability dengan besaran probabilitas 0,000 (p<0,05), (2) variabel assurance dengan
besaran probabilitas 0,023 (p<0,05), (3) variabel tangible dengan besaran
probabilitas 0,000 (p<0,05), (4) variabel empathy dengan besaran probabilitas 0,004
(p<0,05), (5) responsivenes dengan besaran probabilitas 0,000 (p<0,05). Nilai
koefisien determinan atau Adjusted R Square adalah0.869.
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Simpulan dari penelitian ini adalah 86,9 % kepuasan siswa pada SMA
Negeri 1 Sumberlawang Sragen dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang meliputi
variabel reliability, assurance, tangible, empathy, dan responsivenes. Sisanya sebesar
13,1 % dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci: pemasaran jasa pendidikan, kualitas pelayanan, kepuasan siswa.



ABSTRACT

Melisa Dwi Anggraini. “THE EFFECT OF SERVICE QUALITY OF STUDENT
SATISFACTION SMA NEGERI 1 SUMBERLAWANG SRAGEN YEAR
2015/2016”.

The objective of research was to find out: (1) is the service quality
dimensions (reliability, assurance, tangible, empathy, and responsivenes)
simultaneously significant effect on student satisfaction SMA Negeri 1
Sumberlawang Sragen year 2015/2016? (2) is the service quality dimension of
reliability significant effect on student satisfaction SMA Negeri 1 Sumberlawang
Sragen year 2015/2016? (3) is the service quality dimension of assurance significant
effect on student satisfaction SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen year 2015/2016?
(4) is the service quality dimension of tangible significant effect on student
satisfaction SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen year 2015/2016? (5) is the service
quality dimension of empathy significant effect on student satisfaction SMA Negeri
1 Sumberlawang Sragen year 2015/2016? (6) is the service quality dimension of
responsivenes significant effect on student satisfaction SMA Negeri 1 Sumberlawang
Sragen year 2015/2016?

This research is a quantitative research. The population of research was
the student grade X and X1 SMA Negeri 1 Sumberlawang Sragen year 2015/2016.
The sampling technique used is random and proportional sampling. The sample of
research consisted of 100 students. Technique of collecting data used were
questionaire with likert scale. The data employed in this research was primary one
obtained by distributing questionaire to the respondents. Technique of analyzing data
used was a multiple regression. The multiple regression analysis prerequisite tests
employed in this research were: (1) multicolinearity, (2) heteroscedasticity, (3)
normality, (4) linearity, and (5) autocorrelation. The hypothesis testing in this
research was conducted using F-tests, t-tests, and coefficient of determination
(Adjusted R Square).

Based on the result of research concluded through ANOVA F value of
132,211 with significance level of 0,000. The probability value or the value of
tsignificance is (1) the amount of variable reliability with probability 0,000 (p<0,05),
(2) the amount of variable assurance with probability 0,023 (p<0,05), (3) the amount
of variable tangible with probability 0,000 (p<0,05), (4) the amount of variable
empathy with probability 0,004 (p<0,05), (5) the amount of variable responsivenes
with probability 0,000 (p<0,05). The coefficient of determination or Adjusted R
Square value was 0,869.



The conclusions of research was 86,9% student satisfaction at SMA
Negeri 1 Sumberlawang Sragen influenced by the service quality that includes
variables (reliability, assurance, tangible, empathy, and responsivenes). The
remaining 13,1% is influenced by other variables.

Keyword: marketing education service, service quality, student satisfaction.
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