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Pengukuran Kepuasan Siswa terhadap [,ayanan Pendidikan
(Studi Kasus tli SN,[IUW' Surabaya]

.Iulius Mulyonol' lg. .Ioko Mulyono2

' 
(j,ir!,,ulit* illlLrtlll]qr- corI )

r( mulyon oj oko (i-v-"ahoo. co. i d )

AI]S'TRAK

Kualitas adalah salah satu faktor penting bagi suatu organisasi untuk mempertahankan diri dalarn koripetir
Salah satu hal yang perlu diperhatikan dalam perancangan kualitas produk (barang atau jasa) adalah perseir
atau harapan konsumen terhadap manfhat produk tersebut. Layanan pendidikan adalah salah satu layanan,ja-ie
dengan konsumen utame para siswa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan Iayanan pendidik.:;
di suatu sekolah, termasuk atribut-atribut layanan yang perlu ditingkatkan Pendapat konsuinen, dalam hal n
para siswa, didapat melalui kuesioner untuk menilai berbagai layanan _vang diberikarr oleh sekolah. Data varq:

diolah merupakan pendapat 80% dari262 siswa untuk memben penilaian kepada 28 atribut layanan. N{oia
Kano yang digunakan menunjukkan ada 3 atribut perlu ditingkatkan dan 19 atribut sudah memuaskan pa..e

siswa. Keunggulan sekolah terdapat pada atribut Ketersediaan Guru dan Kesesuaian Latar Belakang G.r:.--

terhadap Mata Pelajaran -vang Diasuh Kedua atribut ini niasuk pada kategori Atlraclive.
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Kata kunci . kualitas. jasa, pendidikan, siswa. rnodel

1. PENDAHULTIAN

Kualitas adalah target utanla suatu perusahaan.

baik pada manulaktur maupun penyedia jasa
layanan. Pencapaian kualitas akan rnewujudkan
custonter sati.sfaclion, yang jugu nrenentukan
kemajuan kinerja perusahaan. Salah satu bentuk
penyedia jasa layanan adalah layanan pendidikan
Namun demikian, institusi pendidikan tidak semata-
mata melakukan aktivitas bisnis, seperti suatlr
penrsahaarL melainkan mempunyai visi yang lain,
yaitu layanan sosial kepada masvarakat,

Jeniang pendidikan Sekolah Menengah Atas
(SMA) merupakan jenjang pendidikan yang cukup
kritis, yaitu "persiapan" untuk melanjutkan ke
perguruan tinggi. Oieh karena itu, pihak manajemen
sekolah perlu memperhatikan kebutuhan-kebutuhan
siswanya. Selain itu, perlu juga dilakukan
pengukuran kepuasan siswa akan pemenuhan
kebutuhan tersebut. Melalui pengukuran tersebut,
manajemen sekolah akan mengetahui masukan-
masukan untuk meningkatkan kualitas layanan.
Salah satu instrumen yang dapat digunakan adalah 5

dimensi kualitas menurut Zeithan'i, Parasurarnan
dan Berry (1990), yaitu 7-angihles, Reliqbilit.y,
Re qtcntsive n e ss, A,s su ranc e dan [im put hy.

Pengukuran kinerja layanan dapat juga
menggunakan Model Kano, yang dapat
mengidentifikasi rnulai kebutuhan dasar yang harus
dipenuhi (must bn), kebutuhan yang mampu
meningkatkan kepuasan Qterformance need),
matrpun kebutuhan yang bersifat attraclive.
Penggunaan Model Kano ini akan rnemperkuat
analisa terhadap pengukuran 5 dimensi di atas.

Kano, keunggulan

1.2 Perumusan Masalah

Perumusan nrasaiah dari keadaan tersebut
adalah:
L Atribut pelayanan manakah yang ternia-r$

kategori keunggulan dan kelemahan r.&J&

layanan pendidikan, terkait Cengan pemenul:ro,
kebutuhan sisw-a ?

2. Atribut manakah yang menjadi prioritas ur-,r
diperhatikan, dipenal'.ankan serta ditingkall.,m
oleh SN{A'W' Surabaya ?

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertuiuan untuk menerapi:m
metode pengukuran kinerja pada institusi pendidikr
SMA 'W' Surabaya. Selain itu, melalui kuesiou
yang diisi para siswa, sebagai wtice of costunw
akan diperoleh lebih banyak masukan. Hal ini alz
sangat bermanfaat dalam penyusunan upaya-upalr
peningkatan layanan tersebut.

2. LANDASAN TEORI

Menurut Kotler dan Armstrong (2011), kualitrs
adalah keseluruhan karakteristik dari produk alau

layanan yang terletak pada kemampuannya unt*
memuaskan kebutuhan. Menurut Zeithaml-
Parasurarnan dan Berry (1990), kualitas nrerupalia
persepsi konsumen tentang keun-egulan sua.trr

layanan. Layanan yang diberikan dikatalia
berkualitas apabila layanan tersebut sesuai atri
bahkan melebihi persepsi konsumen. Jasa hanl'a

dapat dirasakan langsung oleh konsumen, akar'

tetapi tidak berwujud (lntangihle) dan tidak dapa
disimpan, untuk itu Se n,ice OualitT, sansd
menentukan Kotler mengatakan bahwa kualita-.

;
a

;
I
I
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"jika:

-.lrus dimulai dari kebutuhan konsurnen dan
:;r'akhir pada persepsi konsurnetr

Zeithantl, Parasuraman, dan Berry, (1990) dalarn
: -'n:unya, "l)elivcring Qttolitv Siervice "

-:nganjurkan menrakai dirrrensi-dimensi sert,it:t,
--,;tlit!- untuk mengukurnva, vaitu. lungihles,

" -- .' i a h i li l.t', re.sTxtn.ri vette ss, cot?tpe le ttce, cor t t e.rt:.

"-rJibrlit1,, securily. access. c,omruunicqlion dan
-" i!omer under.sltrntling. Di antara sepuluh dimensi
':.iebut, ada dimensi-dimensi vang dapat digabunu
.:iu compe I e nc e, c o u r te.t-v, c r ed i h i I i t-v, cu ul :;e c u r i r r

::rjadi ossurdilce. Sedangkan dccess,
. .rmttnit'ttliott antl {:u.tlomer underslail(ling
-:rjadi empqthlt. Sedangkan dimensi tangibies.
',..thility, res1xtttsivcitc.s.r tidak berubah. lvleskipun
?:.-!a terdiri 5 dimensi namun sudah mencakup l0
: . :nsi )'an-q sebelunrtri,a. Berikut adalah peljelasai:
i:.1 dimensi yang dapat digunakan, yaitu

Tangibles : Penampilan dan fasilitas fisik.
peralatan. personel. dan sarana komurikasi

- Reliabilily Kemampuan untuk
melaksanakan jasa sesuai den_qan apa yang telah
,Jiianjikan secara akurat serta dapat diandalkan.
Respotrsiverte.rs Kesediaan untuk membantiL
!eianggan dan memberikan jasa seketika.
.:.sstrrqnce : Pengetahr-ran. sopan santun, dan
i.:enrampuan untuk meninrbulkan keyakinan dan
.rsa percajva diri pelanggan
Imputhl' : Kepedulian dan perhatian kepada
.ndividtr atau pelarrggan.

l. lletode Kano

\.I:tode Kano dikerlbangkan oleh Noriaki Kano
r '-.,:. 1984), bertujuan mengkategorikan atribut-
{: r -.r: dari produk maupun jasa berdasarkan
-c-.:apa baik produk/jasa tersebur mampu
nr:uaskan kebutuhan pelan,ugan, vaitu.

i.iust Be atav Basic needs.
i"Ja kategori keharusan (mu.;t be) atau kebutuhan
"'ri (basic needs), pelanggan menjadi tidak puas

-abila kinerja atribut tersebur rendah Tetapi
r,;pu&sao pelanggan tidak akan meningkat iauh di
::as netral meskipun kinerja dari atribut tersebut

r,egi.
| ..tte4imensional atau pel,formance needs

)alam kategori one dimensional ata:u performance
:.'arls, tingkat kepuasan pelanggan berhubungan
:ear dengan kinerja atribut, sehingga kinerja

i:,ibut yang tinggi akan mengakibatkan tingginya
(. ;Duasan pelanggan pula.
::fraclive atau excilemenl nceds
. :qkat kepuasan pelanggan akan meningkat

-mpai tinggi dengan meningkatnya kinerja

alribut Akan tetapi penurunan kinerja atribut tidak
akan nrentirunLan tirrckat kepuasarr.

Pacia dasarnya, pada mo<jel i(ano terdiri dari j
atribrrt, tetapi respon konsumen selalu rnenrurrculkan
kategori iruttrfferent, qrre,stiotrttblc, t{un rettrse
Lan gkah-langlcrh Pengu krr ran pelayanan tlengan
Nletode Kano.
Langkah I kjentifikasi atribLrt diiakukan dengan
nrelakukan pengelompokan berrtasarkan dimensi
.;ervcluct/. Dari atribut-atribut itu" disusun
prakuesioner yang dikelontpokkan rrrcrlurut dimensi
sen,c1tttl.

Langkah 2 Tes pra-kr-iesioner Kano berdimensi
sert,quol. dilakukan dengan penyebarar kuesioner
pada sepuluh konsurnen untuk meng:dentifikasi
pertan),aan iltana !,anq dianggap tidak perlu olett
konsumen
Langkah 3: Dilakukan penyusunan kuesic,ner untuk
menentukan preferensi konsumen.

{vtgjptd__-
No Atribut Skor

Ruangan Bersih 1. Suka
2 Menghalap
3 Netral
4 i\'ieniberi
Ioleransi
5 Tidak Suka

Dr*sfunctionul _
No. Atribut Skor

Ruangan Tidak
Selalu Bersih

1. Suka

2 Mengharap
i. Netral
4 Memberi
Toleransi
5. Tidak Suka

Langkah 4: Langkah-langkah mengklasifikasi
atribut berdasarkan model Kano
L Menentukan kategori atribut tiap responden
berdasarkan Tabel I

2. Menghitung jumlah masing-masing kategori Kano
dalam tiap-tiap atribut.
3. Menentukan kategori Kano untuk tiap atribut
dengan menggunakan Blauth's formula:
a. Jika (one dimensional + attraclive + must be) >

(incliffcrent + rer)er.se + clue.stionable) maka
grodc diperoleh dari yang maksinlurn (one
dimensional, attrqct iye, must be).

b. Iika (one dimensional + attrutctive + nnst he) <
(indffirent + revers;e + qtrcstiorrable) maka
grade diperoleh dari yang maksimum
(indif.ferc nt, reve rse, q ue stionable).

,, , t Mtrl)'rttrrt datt lg ,ktko Mul-t,ono, Pengtrktratt Kepucrsurt ,\i.*t,ct l'erhotlap La.wtnan Pendirlikcut... V- I 7-5
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Tabel I Penentuan Kategori Kano

Frr uctit,rira i Dvstturctiorral
I -1 +

I

2

-1

I
s

()
R
R
R
R

.A

I
I
I
R

A
I
I
I
R

.\
I
I
I

R

()
},I

\{
()

Suurt',er. \trraldeu. 1 993
Keteratr.garr: Q{re,s t i o n it b I e. R:.Re1,e:r se, ^\:_.1 t fu - tt e t i t, e
dinren.sionql, N.{:jl,Ia-sr be. Selanjnhrvir l:srrka.
4:tolerausi- dal -i=iclak suka

Largkah 5: Tindakan perbaikan. Secara umum
panduan dalam menentukan target untuk kategori
Kano adalah berupai,a memenuhi semua atribut
must be, mempunyai kinerja lebih baik daripada
kompetitor pada atribut one dimensional, dan
memazukkan atribut aftrdctive yang beda dengan
kompetitor.

2.2 Uii Yaliditas dan Reliabilitas

Kuat lemahnya hubungan yang ada diantara dua
variabel ditunjukan oleh nilai dari koefisien
korelasi. Koefisien korelasi yang besarn-va semakin

mendekati 1 menunlukan semak-ln kuatnva
hubungan, sedangkan yang semakin menCekati

angka 0, berarti semakin lemahnya hubungan.
Rumusan koefisien korelasi adalah sebagai berikut.
R*y: fry'-(ll{.1/tn (r)

,'f .r'-rf xl;;, f .,;-tf ,ri,

dengan . x : skor pada tiap-tiap variabel
y: skortotal dari variabel
n : banyaknya subyek

Pengukuran reliabilitas menggunakan
Cronbach's cofficient alpha yang berfungsi untuk
menilai keandalan dari skala pengukuran dengan
item-item yang berhubungan dengan proses
pelayanan. Alpha memiliki nilai antara 0 sampai
dengan 1, semakin mendekati nilai I semakin
reliabel. Rumusan umum untuk koefisien
reliabilitas adalah menggunakan koefisien
Cronbach's Alpha sebagai berikut:

. I:hrcli/ferenr. diru (-):(hte
1:rrtetr€:hatirpk-an. -3:netri'rl-

2.3. Aualisis Gap
Dalam memberikan Sert,ice Quaiitl, terdapn

gap-gap yang mungkin terjadi ketika uremtrer:ia
Senice Qualiry yang memenuhi ekspekrr
konsumen, yaitu:
i Gap l. Kesenjangan antara harapan konsurrcl

dens,an pandangan nranajemen
Z Gap 2. Kesenjangan antara pandar4m

manajemen dengan spesrfrkasi kr-iai:r
layanan.
Gap 3: Kesenjangan antara spesifikasi m
pelayanan dengan sajian pelayanan
Gap 4. Kesenjangan antara penlq
pe\ay anan dan komunikasi eksterna\
Gap 5: Kesenjangan aniara pelayana:
diterima dan pelayanan yang diharapka:r

2.4 Analisis Kuadrart

Dala.m analisa ktadran ini terdapat enpat
tnacanT kuadran yaitu:
l. I yang memiliki tingkat kepuasan dan tiq

kepentingan yang tinggi
II yang memiliki tingkat kepuasan
rendah dan tingkat harapan yang yang tinse
III yang rnemiliki tingkat kepuasan
tingkat harapan yang rendah.
IV yang nremiliki tingkat kepuasan
tinggi dan tingkat harapan yang yang rendaih.

3. ]UETODOLOGI PENELITIAN

&&.
&rc
FE!.

:
ftmqr

TilMI

15n

lI.l

tu
@rl

s
l

EO

k*cov/var
l+(k-l)*cov/var

(2)

Metodologi penelitian merupakan
untuk tahap penelitian yang akan
Penelitian itu sendiri pada dasarnya
suatu rangkaian tahapan proses.

dilakrtr.
meru

dargan: k
dianalisis

C-ov

variabel
Var

variabel

jumlah variabel

nilai rata-rata covarian

: nilai rata-rata varians antar

3.1 Pengamatan atau Observasi Awal

Pengamatan dilakukan melalui wawancr,
secara langsung kepada pihak SMA 'W' Surabep.
Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetail
kondisi saat ini.

yang
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.-i \Ienentukan faktor - faktor '\en'it't: Qualit'v

\letrentukan atribut Sen'ice Outrlitt' di SMA

,l Surubuyu, yaitu 5 dirnensi kualitas l'trrryiblas'

, .rnitirl',' Resltt*r';i''e trc's'' As'utrL'itri:e dan

!::ilh1:.

i.r Penyebaran Kuesioner Awal

Tujuan dari penyebaran kuesioner awal ini

"-..fr' urrttk *"nguji ketepatan variabel-variabei

;r3m kuesioner sebagai alat ukur dan

"'t-.gumPulan data

i*: Revisi Kuesioner

lika hasil dari peul'ebaran kucsiurier rrasih

:a:r'ak responden yarlg tidali jelas terhadap

,*-.unyaun, maka perlu dilakukan revtst'

i 6.Penyebaran Kuesioner

Setelah kuesioner diperbaiki' maka dilakukan

:i:1\'ebaran kuesioner yang iebih banyak lagi

,,'.,nggu menghasilkan data vang iebih akurat

i - Lji validitas dan Reliabilitas

Hasil kuesioner akan diLi i t'ulidi{crs dan

' .,' : ab i I i t a s rlengan menggunakan'ro/lu'cu e SP S S

3.8 Pengolahan dan Pengumpulan Data

Setelah mengetahui data kuesioner tersebut

ilicl atav reliaile, maka dilakukan pengumpulan

-., p"ngotuttan data dengan rnenggunakan analisa

r,:trstik.

:81AnalisisDeskiPtif- 
ir.lr", dari analisis deskriptif ini adalah untuk

:engetahui frekuensi latar belakang konsumen

Selain itu dapat diketehtrr tendensi .1arn'abar-r dari

pertanYaan-pefiallyaan tttengetlai tiilgkat

[*p"ntlngu,i dan kesestraian kualitas ierhadap

kepuasan Pelanggan

1.8 2 Analisis GN)- 
Du1nn, perleiitian ir:i hanYa menlbalras Gap ke--s

yaitu kesenjangall alitara pelavanan -varrg diterima

dan pelayanan Yang diharaPkan

i 8.i tdentifikasi Atribut llerriasarkan N4odel Karto

Pada tahap ini akan dilakukan pengelompokan

hasil kuesioner berdasarkan lr'iodel Kano

3.9 Analisa [Iasil

Setelah clitiapatkan hasil dari pengolahan data

maka dilakukan analisa data untuk mengetahui

p"riLi"t responden terhadap pelayanan di Stv{A

'W'SurabaYa.

3.10 KesimPulan dan Saran

N{enarik kesin.rpuian terhadap analisa data dan

memberi saran.

4. PENGTIVIPLTLAN DAN PENGOL.\HAIii
DATA

Pengr,inlpulan data dilakukan dengau

p.nv"ti.-'t-"esioner kepada para sisrva 
,SN{t^ 

V/'
'SrruUuyu Da{tar atribut la-vanan ada pada tabel 2

[".tion". terdiri dari 4 bagian' yaitu . prohl'

ilrst", kepentingan- tingkat penilaian dan

p.i"n run airibut KANO Dati 262 kuesioner vang

iiUerit'an kepada para siswa. telah terkumpul 221

[u"tior", (87 'zi,). Jurnlah kuesioner va-ng diolah

p"J. U"gi- I sebanyak 227 (87 
.96)' 

bagian II

I"tunyutzro $2 ii):bagian III sebanvak 211 (81

%) dinbagian IV sebanyak 209 (80 %)

.-@
::,.:.E:.. Daftar Atribut La Pendidikanf abel 2 Daftqr atrtout toYo"o

Dimensi Kode

'|angibles

AI Kalender kegiatan 4i99r
N. Kalender keglatan dllaKsanaKarr scsud

Guru ke tnc
di

A4 Guru r mata sgsual

A5 Pelaiaran sclalu dtlakuKan sesuat -lauwat

A6

Reliahilitv

BI Ruang kelas Yang bersln gan nyautdrr

82 Fasilitas dan peratata! pgng?J at at t-) o"E -"-':'-:--'t - -- 
t *y ;-

B] Perpustakaan dengan DuKu oan retelvtt>' 'o"' )'rib rv"brl*r

B4
B5 Tersedianya kegtatan extrarurtrute'

Kebersihan toilet
Laboratorium komputqr , , --,-,- ,,^^-a=

B6
81
B8 l4lg!$t" t"k"trh V.rg ,.
B9
810 Guru dan n lan rapl
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Lokasi sekolah mudah diianukau

atr kel,rha" srs,*

Jumlah euru
penggunaan metc,di pengaj a.-lang bai L
Ketelsediaan buku pilaiaran
Jumlah murid dalam satu keias
Pendidikan
Kornunikasi antara gq* a* oorre;;;;;
Pertemuaq rutin antara guru d

As.Ettt tttrce

fldl kuesioner, para siswa selaku responden
diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan
tingkat penilaian setiap atribut. peniiaian diakukan
d_engan merrggunakan skala Likert yang terdiri ,Jaritl:l I. . 5. Untuk tingkar kepentingan-, arti setiap
nilai adalah.

o Nilai I artinya Sangat Tidak
Penting

r Nilai 2 art"inya Tidak penting
o |lilai 3 artinya Biasa./l\,{etrai
r Nilai 4 artinyapenting
r Nilai 5 artinya Sangat penting

Sedan-ekan untuk tingkat penilaian, arti setiap"nilai
adalah:

. Nilai I arlinya San-eat Jelek
o Nilai 2 artinya Jelek
o Nilai 3 artinya Biasa/Netral
r Nilai 4 artinya Bagus
e Nilai 5 artinya Sangat Bagus

Tabel 3 Nilai Korelasi Item Uji Validitas Kusioner Ti

4.2 Uii Validiras
Uji validitas dilakukan dengan bantuan SI

signifikansi 5 ozi,, yaitu 0, I l6l. Nilai korelasi s

ver 20, dengan melihat nilai koreiasi setiap
pada kuesioner, dan dibandingkan dengan
p.ad1_labe1 r derajar bebas N-Z (200). n

iten lebih besar dari 0, 1i61" disintpulkan besmr
semua item tersebut adalah valid. Ta-bel 3 me:m
hasil uji validitas tersebut. Sedanskan hasl. urir
vaiiditas tingkat penilaian ada di lamliran I

4.3. LIji Reliabitftas

_ R.eliabilitas dinyatakan dengan a,:,c@
Cronbach's Hasil uji reliabiliras dengan Sp:i
diperoleh alpha unt-uk tingkat kepentin{an seie:u
0921 dan untuk tingkat penilaian 0.*0, sep:-r
pada gambar 5. Oleh karena nilai alpha lebih b,sr
dari nilai pada r tabel dan nilai aljha lebih b*ur
dari 0 60 maka dikatakan reliabel iedangkan r-,u"
standarisasi alpha adalah A,g25 unluk 1jn--. r
kepentingan, dan 0,942 untuk tingkat penilaian

A1
A2
A3
A4
A5
A6
BI
82
B3
B4
B5
B6
87
B8
B9
Bl0
Bll
Bt2
CI

179.132
179.906
177.008
178.040
176.677
173 3t1
175.246
t77.060
173.981
175.8e2
179.153
178.552
181.492
176.072

177.623
177.647
174.989
174.985
175 795

.305

.339

.517

.515
538

.502

.645

.577

.646

.546
461
495

.450

.475

.649

.-s30

.611

.537

.619

.420

.368

.449

.502

.409

.411

.633
608
577
596

.369

.556

.537

.427
569
480
529
531
654

.922

.921

.918

.918

.918

.919

.916

.917
917

.9r 8
919

.918

.919

.919

.917
918

.917

.918

.917

1t1.8241
tl1.s370
111.0417
I 11.1713
I I 1.3935
t12.2269
I t 0.9815
11t.0278
111.2639
1t1 .2731
111.2454
110.9676
110.9769
1 I I .4537
110.9861
r r 1.3333
111.2917
I I 1.5370
I r 1.1389

t
I

;
L
F
I
G

h
ia

il
!
I

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected Item-
Total Correlation

Squared Multiple
Correlation

Cronbach's Alpha f
Item Deleted
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C2
DI
D2
D]
n1

D5
E1

E2
E3

i)17

r.)17

916

916
e2a
r) l7

917

91S

921

ill 1759

il 1 9676
r I l.1204
fi12917
11t 8657
nl 1157
1il 7778
112.3657
r r2 6481

176 322
r74 106

t76 162
I t_ t+t
i77 391

170 075
n3 597

175 582
178.211

612

-569

655

678
,7) )
601
579
111

368

641

508
5 8t)

597
413

540
59i
6t+l
564

\ xri*:

: ri*[0]l

ni;ur

:l!!!w0
L"T'-,fl[

:::rhiul

_*@

; .lt"-

:.a"G

:l:;r

Eeliabilitv Statistics for Tingkat Kepentingan

ilronbach's
Alpha

Cronbach's
Alpha Based on

Standardized
Items

N of Items

.921 925 28

Ganrbar 5

r r Profil Orang Tua Siswa (Responden)

Profil orang tua siswa diperoleh melalui
"-:.ioner juga Pekerjaan oral1g tua sisrva

PNS Karl'ar,l'an
Swasta

Wiraswasta

76% 40.53 % 0.8E qo

1.5. Perbandingan Tingkat Kepentingan dart
Tingkat Penilaian.

Rata-rata dari setiap atribut ada pada tabel
i Perbedaan tersebut bermanfaat dalam melakukan
r'"alisa gap. Sedangkan rata-rata semua atribut
::rgkat kepentingan adalah 4,127, dan tingkat
:enilaian adalah 3,825. Dibuat diagram kartesius

::.ruk mengetahui posisi masing-masing atribut.
,-ambar 6 memuat diagram kartesius untuk tingkai
.-tcentingan dan tingkat penilaian. Terdapat 3

::ribut berada di kuadran II, l0 atribut di kuadran

.,1 dan l5 atribut di kuadran I. Sedangkan

:enetaparl atribut sesuai dengan Model KANO
:idapat padatabel 6.

Tabel 4 lqlgl4g:lgrr TrylglPendidikan Orang Tua Sisrva

Pekeriaan Orang Tua i Wali Nlurid 
r._- r ^- ,.-, . 1

|_E9Ij33! pgle lg, i Wali N'Iurid ___ i

s,ra . l Oo.e,rC*u rt-ain-Gi,, l;

Reliabilitv Slatistics lbr 'l irtgkal Pentlalatl

Cronbach's
Npha

Cronbach's
Alpha Based on

Standardized
Ttenrs

N ol Items

940 942 28

L,ji Retiabilitas.

didominasi oleh karyarvan swasta dan ra,'irasu'asta

(.81,9.1 9,'") dengan tingkat pendidikan S\4A
(5s.e5%)

0,88 % n (4.85 % 69 0.,;

Tabel 5. Rata-rata Tingkat Kepentingan dan

inekat Penilaian

Atribut Rata-rata Tingkat
Kenentinsan

Rata-rata Tingkat
Penilaian

A1 3,731 3.s91
A2 4,019 3.659

A3 4.514 4 095

A4 4.384 4.147

A5 4.162 3.929

A6 3.32e 3.109

BI 4.574 4,294
B2 4.528 4_265

B3 4.292 3,9r9
B4 4.282 3.891

B5 4.3t0 4.152
R6 4.588 3.758

B7 4_579 4.299

B8 4.102 f 493

B9 4.569 4.204

BIO /. )')) 4.1 00

Bll 4,264 3.801

Pendidikan Orans Tua I Wali Nturid
SMA Diploma SI S2 S3 (Lain-lain

:7 (5s,9s
%\

e (3,e6%) s-r (23,-ts %) 10 (4.41%) 2 (0,88 %) 26 (11,4s %)

,tlius Mtrltorro tlan Ig ,loko Mul.vono. Pe ngukurarr Keputtstttr Sisv'u 'l'erhcukry La.yunatt l'erulidikatt... V- 179



i---r- Tabel 6 P

iitl
I Kode I .tt"ibrttltl
r rr---

:t) ik hrlustri IJKS l'l 20 t 1

It""
I

I1."

ii .; --,,
p!+.1

il F,l! - !1
.i,, t:+t... = _"

;,1 i

i.,J I

!!l

l

:

l:"
I P.nilrrn

Gambareoiaffi
pendidikan

KANO Setiap Atribut.
JumlahKaffi

nm..
F$r
frnu-
[!mH
MH

5.r
f+

t
f:rr
IBm
Lmk.
ML

E
Ia
:lfitt

Fr
fi[

!,L,
Iq
l[[
1U

IJr

m
le-
[\ei-r,s

5L-
'lffid..:
-4

Eiiil
* T-C

.{.se

lftn
[m:,*
Frm i

-,nirdrdar
S€{a

nsrL 
1

T rrih
il&r
m sis

!:E: rn

& But
lfe $.sr

;rbr:*., t

o A M I R a Ker
.{rr

jo,
i

iA2

I NarEuucr Kegtaran clDenkan setlap awal tahun
I aiaran
,; r ; , .

37 38 l5 106 l0 -1

I

(egraran GllaKsanaKan sesual dengan
56 30 lr^t-" 8l l 9

l

o

Kode j Atribut
Jum lah Ka rgori KANO Krt

o A VI I ;rt Kaoof
Arrl

116 44 l3 24 9 -t o
A4 rBaJar rrrara pelajaran yang sesual dengan

latar belaka idikann

iadwal
Tersedia buku

58 60 l1 68 I -)
.t

A6_
62 31 19 78 15 4 o
/..) 26 9 125 l_5 llu I I r\udrrg Nslas -vang oerstn oan nvaman 143 16 19 6 2 o

Perpustakaan dengan buku dan .efe.i.,si lain yang
lengkap _

96 58 6 4l E 0 o
R3

7A 51 ri I 6s l0 0
-l
(.)

(J

=UB4 Fasilitas olah rasa vans memeda 87 50 6 60 6
B5 r cr sculanya Keglatan efirakun_t uler

Kebersihan toilet
70 57 lt 62 6 J i)B6 t49 21 l3 t7 8 oB7 Lauuraronum KomDuter

Websitesekotahytm
diperbaharui

I -t-t 34 t2 2t 2 o
B8 58 4t 9 95 J J

o
89 I Lingkungan sekolah bersih 134 30 il 28 5 I o

o
Bl0 Guru dan karyawan beroakaian rani 74 47 l4 7t J 0BII r slilpar ParKlr 78 42 21 6l 5 2 oLokasi sekolah mudah diianskarr 75 45 22 62 4 o
CI rJuru ruernoenKan ranggapan yang bak terhadap

pertanyaan dan keluhan siswa 114 39 t4 35 6

N

o

I
C2 Guru bersedia berdiskusi densan sis 48 24 14 t0l 2DI Jumlah guru 45 48 18 89 9 0 A

o
D2 Penggunaan metode oensaiaran vang heilc t01 50 45 5 ID3 strslqan ouKu pelalaran 83 36 i5 66 6 3 o

I
D4 Jurnlah murid dalam satu kelas 39 t5 24 70 54 1

D5
rurururKan renrang sopan santun, tanggung jawab
dan kejujuran 108 2t I3 6l 6

m

0

1

o

I
EI

Pertenluan rutin antara guru dengan o.arrc tm
61 27 14 96

E2
/-q 11 t9 123 26 J iE] Paguyuban orang tua 20 t4 6 r39 27 , I

v- | u0 'lulius Mul-vono dan Ig Joko Mulvono, Pengukrrrart Keltua'art Sisu a l.erhaclap Lcrycrtton penditlikutr
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5. A\ALISA DA\ PE}IB.{H.{S.{N

Terkait dengan atribut lavanan. para siswa,
*.r,\atakan bahwa sen:ua layanan tersebut sangal
.t--ing Hal ini terlihat dari rata-rata skor yanu
: ::-ikan, yaitu 4, 127 (skala 5). Sedangkan skc-r
E:-rata untuk tingkat penilaian, sedikit di barvah
i:z-rata tingkat kepentingan, yaitu 3,825

:.- Analisa G"p : Persepsi
n epentingan-Tingkat Penilaian.

Tingkat

{nalisa gap dirnulai dengan memperhatikan
:;lram kartesius yang ada di gambar 6 Pada
:;.;n-e-masing kuadran terlihat hal-hal sebagai

'<-:kut.
Kuadran I (tingkat kepentingan tinegi E: tingkat
penilaian (jICCD terdapat mayoritas atribut,
i'aitu 15 atribut layanan. Hal ini
nengindikasikan bahwa para siswa merasa
cuas. Kinerja pada ke-15 atnbut tersebut perlu
Jipertahankan.

- Kuadran II (tingkat kepentingan tinesi &
.ingkat penilaian rendah) terdapat 3 atribut,
'.aitu 86, Bll dan D3. Posisi 86 relatif agak
rerbeda dengan B 1 1 dan DS Posisi B1 1 dan D3
r-elatif dekat dengan perpotongan garis rata-rata
Hal ini memberikan informasi bahw-a para siswa
rengharapkan peningkatan kinerja iayanan 86
lebih dari peningkatan layanan 81l dan D3.
liamun ketiganya sama-sama perlu
Jitingkatkan.' Kuadran III (tingkat kepentingan rendah &
:ingkat penilaian rendah) terdapat i0 atribut
Hal ini berarti bahwa ke-10 atribut tersebut
relah memenuhi.

- Tidak ada atribut pada Kuadran IV.

i-1. Analisa Atribut pada Model KANO.

Analisa atribut model Kano diawali dengan
r<mperhatikan pengelompokkan setiap atribut
suai ketentuan pada model Kano, seperti pada
::el 6. Dari 28 atribut, terdapat l9 atribut
:elrategori O (one dimen.sional). Hal ini
:enunjukkan bahwa layanan tersebut harus ada
iluk memuaskan para siswa. Atribut layanan 86,
: , 1 dan D3 juga masuk kategori O. Terkait dengan
:,:,sisi ketiga atribut tersebut, yaitu di kuadran II"
':enunjukkan bahwa ketiga atribut tersebut harus
ca dan perlu ditingkatkan atau diperbaiki

Selain kategori O, terdapat atribut layanan yang
-:suk pada lategori I (indffirent), yaitu sebanyak- atribut. Kategori ini mempunyai arti bahwa
i:r-ibut tesebut tidak berpengaruh pada kepuasan
:era siswa. Sebagai contoh, atribut A1 dan A6,
..rtu mengenai Ketersediaan Kalender Kegiatan
::n Buku Agenda, tidak mempengaruhi kepuasan
:-ra siSwa.

Atribur A {uttroclive) rnempakan atribut yang
sangat nreningkatkan kepuasan, dapat dianggatrr
sebagai kekuatan SMA 'W' mempuni,ai 2 atribut
uttrscIive, yaitu Jun:lah Curu :CIfg Jgi!g{[A (D1)
d an K eggsu4in il L at a r_B-e.lalca ng_Gury_ t erkAlt Nlatq

EcLaEra! yairS-- diasuh (A4) Para sisw'a
menyarnpaikan bahwa kedua hal terseblrt sudah
sangat nlelnuaskan. Kedua atribut ini rnerupakan
keunggulan untuk dipertahankan.

6. KESIMPULAN

Kesimpulan yang dapai diperoleh adaiah
sebagai berikut .

l Layanan pendidikan r,,ang ditan'y'akan melalui
kuesioner telah dipahami para siswa dan
direspon densan ba,ik oleh lebih dari 80 o,, r;r..,o
vang ada.

Sebagian besar layanan sudah memuaskan para
siswa
Terdapat i atribut yang perlu ditingkatkan, yaitu

a. Kebersihan toilet (86).
b Tempat parkir (B I 1).

c Ketersediaan buku pelajaran (D3)
4 Faktor guru menjaCi salah satu kekuatan atau

keunggulan ,Y6'1Y'. yaitu .

a Jumlah Guru ,vang Tersedia.
b Kesesuaian Latar Belakang Guru terkaif

N{ata Pelajaran \ang diasuh.
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Lampiran L Nilai Korelasi ltenl Uji validitas Kusioner Tin.qkat penilaian ftr

ry

Itern
Scale lvlean if
Item Deleted

Scale Variance
if Item Deleted

Corrected ltem-
Total Correlation

Squared Multiple
Correlation

Cronbach's Al;fu
if ltem Dele:C

AI
ni

A3
A4
A5
A6
Bi
82
B3
B4
B5
B6
B7
B8
B9
Bl0
Bil
Bt2
CI
C2
DI
D2
DJ
D4
D5
EI
E2
E3

103 5l l8
103 4502
103 0142
142.9621
103 r80l
104.0000
I02 8152
102.8436
r 03. 1 896
103.2180
102 9573
103.35A7

102.8104
1Ci 6r61
102 9a52
103.0095
10r 308i
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