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ABSTRAK

Kualitas adalah salah satu faktor penting bagi suatu organisasi untuk mempertahankan diri dalam komperi=
Salah satu hal yang perlu diperhatikan dalam perancangan kualitas produk (barang atau jasa) adalah perseps
atau harapan konsumen terhadap manfaat produk tersebut. Layanan pendidikan adalah salah satu layanan jzse
dengan konsumen utama para siswa. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan layanan pendidikzs
di suatu sekolah, termasuk atribut-atribut layanan yang perlu ditingkatkan, Pendapat konsumen, dalam hal &
para siswa, didapat melalui kuesioner untuk menilai berbagai layanan vang diberikan oleh sekolah. Data vans
diolah merupakan pendapat 80% dari 262 siswa untuk memberi penilaian kepada 28 auibut layanan. Mode
Kano yang digunakan menunjukkan ada 3 atribut perlu ditingkatkan dan 19 atribut sudah memuaskan parz
siswa. Keunggulan sekolah terdapat pada atribut Ketersediaan Guru dan Kesesuaian Latar Belakang Gure
terhadap Mata Pelajaran vang Diasuh. Kedua atribut ini masuk pada kategori Atiractive

Kata kunci : ln.;alitas, jasa. pendidikan, siswa. model. Kano, keunggulan.

1. PENDAHULUAN

Kualitas adalah target utama suatu perusahaan,
baik pada manufaktur maupun penyedia jasa
layanan. Pencapaian kualitas akan mewujudkan
cusiomer  safisfaction, vyang juga menentukan
kemajuan kinerja perusahaan. Salah satu bentuk
penyedia jasa lavanan adalah layanan pendidikan
Namun demikian, institusi pendidikan tidak semata-
mata melakukan aktivitas bisnis, seperti suatu
perusahaan, melainkan mempunyai visi yang lain,
yaitu layanan sosial kepada masyarakat.

Jenjang pendidikan Sekolah Menengah Atas
(SMA) merupakan jenjang pendidikan vang cukup
kritis, yaitu Tpersiapan” untuk melanjutkan ke
perguruan tinggi. Oleh 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 Zeithaml, Parasuraman
dan Berry (1990), vaitu Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Empaihy.

Pengukuran kinerja layanan dapat juga
menggunakan  Model  Kano, vyang  dapat
mengidentifikasi mulai kebutuhan dasar yang harus
dipenuhi  (must he), kebutuhan yang mampu
meningkatkan  kepuasan  (performance  need),
maupun  kebutuhan yang bersifat  atiractive.
Penggunaan Model Kano ini akan memperkuat
analisa terhadap pengukuran 5 dimensi di atas

1.2 Perumusan Masalah

Perumusan masalah dari keadaan fersebut
adalah:
1. Atribut pelayanan manakah yang termass
kategori keunggulan dan kelemahan pase
layanan pendidikan, terkait dengan pemenusas
kebutuhan siswa ?
Atribut manakah yang menjadi prioritas unss
diperhatikan, dipertahankan serta ditinghatkes
oleh SMA "W’ Surabaya ?

.

1.3 Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk menerapkss
metode pengukuran kinerja pada institusi pendidicas
SMA "W Surabaya. Selain itu, melalui kuesion=
vang diisi para siswa, sebagai voice of costumer
akan diperoleh lebih banyak masukan Hal ini zkas
sangat bermanfaat dalam penyusunan upaya-upave
peningkatan layanan tersebut

2. LANDASAN TEORI

Menurut Kotler dan Armstrong (2011), kualizzs
adalah keseluruhan karakteristik dari produk atas
layanan yang terletak pada kemampuannya untut
memuaskan  kebutuhan.  Menurut  Zeitham!
Parasuraman dan Berry (1990), kualitas merupakas
persepsi  konsumen tentang keunggulan suatc
layanan, Layanan vyang diberikan dikatakas
berkualitas apabila layanan tersebut sesuai atas
bahkan melebihi persepsi konsumen. Jasa hanve
dapat dirasakan langsung oleh konsumen, akas
tetapi tidak berwujud (fntangible) dan tidak dape
disimpan, untuk itu  Service Quality sanga
menentukan. Kotler mengatakan bahwa kualitas
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sarus  dimular  dan kebutuhan  konsumen dan
serakhir pada persepsi konsumen
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry (1990) dalam
subunya “Delivering Onality Service "
menganjurkan memakai  dimensi-dimensi  service
owalify  untuk  mengukurnva,  vaitu.  rangibles,
cliability, responsiveness, compelence, comrtesy,
credibility,  security,  access, communication  dan
customer understanding. Di antara sepuluh dimensi
‘ersebut, ada dimensi-dimensi vang dapat digabung
it competence, courtesy, credibility, and security
menjadi assurance. Sedangkan aceess,
communication  and  customer  wndersianding
wenjadi empathy. Sedangkan dimensi rangibies,
~=hability, responsiveness tidak berubah. Meskipun
sanva terdiri 5 dimensi namun sudah mencakup 10
nensi yang sebelumnya. Berikut adalah penjelasan
‘=a dimensi yang dapat digunakan, ygil):
" Tangibles : Penampilan dan fasilitas fisik,
peralatan, personel, dan sarana komunikasi
= Reliability Kemampuan untuk
melaksanakan jasa sesual dengan apa yang telah
dijanjikan secara akurat serta dapat diandalkan.
Responsiveness © Kesediaan untuk membantu
pelanggan dan memberikan jasa seketika.
= Assurance Pengetahuan. sopan santun, dan
kemampuan untuk menimbulkan keyakinan dan
rasa percaya diri pelanggan.
Fmpathy - Kepedulian dan perhatian kepada
individu atau pelanggan.

21 Metode Kano

“etode Kano dikembargkan oleh Noriaki Kano
%2n0.1984), bertujuan mengkategorikan atribut-
=—-ut dari produk maupun jasa berdasarkan
w-erzpa baik  produkfjasa  tersebut  mampu
=emuad@n kebutuhan pelanggan, yaitu:

Llust Be atau Basic needs.
Pzda kategori keharusan (must be) atau kebutuhan
Zari (hasic needs), pelanggan menjadi tidak puas
zoabila kinerja atribut tersebut rendah. Tetapi
wepuasan pelanggan tidak akan meningkat jauh di
=2as netral meskipun kinerja dari atribut tersebut
tnggi.
CUne-dimensional atau performance needs
Dazlam kategori one dimensional atau performance
meeds, tingkat kepuasan pelanggan berhubungan
near dengan kinerja atribut, sehingga kinerja
zribut yang tinggi akan mengakibatkan tingginya
«epuasan pelanggan pula,
3 Antracti vcaau excitement needs
Tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat
sampai tinggi dengan meningkatnya kinerja

atribut. Akan tetapi penurunan kinerja atribut tidak
akan menurunkan tingkat kepuasan

Pada dasarnya, pada model Kano terdiri dari 3
atribut, tetapi respon konsumen selalu memunculkan
kategori indefferent, questionable, dan reverse.
Langkah-langkah Pengukuran Pelayanan dengan
Metode KandZ)

Langkah 1. Identifikasi atribut cilakukan dengan
melakukan pengelompokan berdasarkan dimensi
servgual Dari  arribut-atribut i,  disusun
prakuesioner yang dikelompokkan m«ourut dimensi
servigual

Langkah 2: Tes pra-kuesioner Kano berdimensi
servgual, dilakukan dengan penyebarar kuesioner
pada sepuluh konsumen untuk mengidentifikasi
pertanyaan mana vang dianggap tidak perlu oleh
konsumen.

Langkah 3: @ilakukan penyusunan kuesioner untuk
menentukan preferensi konsumen.

Functional
No  Atribut _ Skot
1. Ruangan Bersih ' 1. Suka
2. Mengharap
3. Netral
4 Memberi
Toleransi
) 5. Tidak Suka
Dysfunciional o o
No.  Atribut Skor
1. Ruangan Tidak 1. Suka

Selalu Bersih
2. Mengharap
3. Netral
4, Memberi
Toleransi

5 Tidak Suka

Langkah 4 Langkah-langkah mengklasifikasi

atribut berdasarkan model Kano

1. Menentukan kategori atribut tiap responden

befElhsarkan Tabel 1.

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 + attractive + must be) >
(indiffereri + reverse + questionable) maka
grade diperoleh dari yang maksimum (ome
dimensional, attractive, must be).

b.  Jika (one dimensional + attractive + must be) <
(indiifferent + reverse + questionable) maka
grade  diperoleh dari  yang maksimum
(indifferemt, reverse, questionable).

s Mulyono dan Ig Joko Mulvono, Pengukuran Kepuasan Siswa {erhadap Layanan Pendidikan ... N-175




Seminar Nasional {eknik Tndusiri BKSTI 2074

Tabel 1 Penentuan Kategor Kano

<R Dvstunctional
1 2 3 ! 5 M
I A A A O -
2 R I 1 I M B~
3 R I I I M Emr
4 R I I I M

5 R R R R Q = P
Sumber: Walden 1993 “
Keterangan: Q=Questionable, R=Reverse, A=1rtracnive. I=Indifferent, dan O=0ne .
dimensional,  M=Must be. Selanmmva =suka.  2=mengharapkan. 3=nemnl. -
4=toleransi. dan 5=tidak suka. -
3 ==
Langkah 5: Tindakan perbaikan. Secara umum 2.3. Analisis Gap S5

panduan dalam menentukan target untuk kategori Dalam memberikan Service (Owality terdzss
Kano adalah berupaya memenuhi semua atribut gap-gap yang mungkin terjadi ketika membersas 4
must be, mempunyai kinerja lebih baik daripada Service Quality yang memenuhi ekspelzes !-r
kompetitor pada atribut one dimensional, dan konsumen, yaitu: .
memasukkan atribut arfractive yang beda dengan I. Gap 1: Kesenjangan antara harapan konsumes -
kompetiior dengan pandangan manajemen 351

2. Gap 2 Kesenjangan antara pandanzst
2.2 Uji Validitas dan Reliabilitas manajemen  dengan  spesifikasi  kuzlos |
layanan. |
Kuat lemahnya hubungan yang ada diantara dua 3. Gap 3: Kesenjangan antara spesifikasi mo :

variabel ditunjukan oleh nilai dari  koefisien
korelasi. Koefisien korelast yang besarnya semakin
mendekati 1 menunjukan  semakin  kuatnya
hubungan, sedangkan yang semakin mendekati
angka 0, berarti semakin lemahnya hubungan.
Rumusan koefisien korelasi adalah sebagai berikut:

Rxy= le-‘—(z x)fZ viin s (1)
_-"T‘—(Z.x)‘.rn\.

7[2,!-'}3.;1‘..'

¥

dengan:  x = skor pada tiap-tiap variabel
y = skor total dari variabel
n = banyaknya subyek
Pengukuran reliabilitas menggunakan

Cronbach's coefficient 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 1 semakin
reliabel. Rumusan umum untuk koefisien
reliabilitas  adalah  menggunakan  koefisien
Cronbach’s Alpha sebagai berikut:

q=__°% WV FE
1+(k —1)*cov/var

dengan: k = jumlah  variabel yang
dianalisis

Cov = nilai rata-rata covarian antar
variabel o

Var = nilai rata-rata varians antar
variabel

V=176 Julins Mulyono dan [g Joko Mulyono, Pengukuran Kepuasan Siswa Terhadap Lavanan Pendidika -

B velayanan dengan sajian pelayanan.
4 Gap 4 Kesenjangan antara
B pelayanan dan komunikasi eksternal
5. Gap 5 Kesenjangan aniara pelayanan ¥
diterima dan pelayanan yang diharapkan

penyaym.

2.4 Analisis Kuadran

Dalam analisa kuadran ini terdapat empat
macanfadran yaitu:
1. I yang memiliki tingkat kepuasan dan tinzs
kepBltingan yang tinggi.
2. I yang memiliki tingkat kepuasan ¥
rendff) dan tingkat harapan yang yang tings:
1l yang memiliki tingkat kepuasan o=
ting) harapan yang rendah
4. IV yang memiliki tingkat kepuasan e
tinggi dan tingkat harapan yang yang rendz®

L

3. METODOLOGI PENELITIAN

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

3.1 Pengamatan atau Observasi Awal

Pengamatan dilakukan melalui  wawanca=
secara langsung kepada pihak SMA "W’ Surabass
Hal ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetzsus
kondisi saat ini.




b
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~ 2 Menentukan faktor — faktor Service Quality

Menentukan atribut Service Qualine di SMA
% Surabaya, yaitu 5 dimensi kualitas [angibles,
“hability,  Responsiveness  Assurance  dan
smpathy.

=4 Penyebaran Kuesioner Awal

Tujuan dari penyebaran kuesioner awal ini
wizlah untuk menguji ketepatan variabel-variabel
“zam  kuesioner sebagai alat ukur dan
sengumpulan data.

2= Revisi Kuesioner

Jika hasil dart penyebaran kuesioner masih
wanyvak responden yang tidak jelas terhadap
sertanyaan, maka perlu dilakukan revisi
36.Penyebaran Kuesioner

Setelah kuesioner diperbaiki, maka dilakukan

senvebaran kuesioner vang lebih banvak lagi
gga menghasilkan data vang lebih akurat.

senn
3.7 Uji Validitas dan Reliabilitas

Hasil kuesioner akan diuji validitas  dan
~=liabilitas dengan menggunakan software SPSS.

3.8 Pengolahan dan Pengumpulan Data

Setelah mengetahui data kuesioner tersebut
valid atau reliable, maka dilakukan pengumpulan
Zzn pengolahan data dengan menggunakan analisa
satistik.

5 8.1 Analisis Deskriptif
Tujuan dari analisis deskriptif ini adalah untuk
mengetahui frekuensi latar belakang konsumen.

Tabel 2 Daftar Atribut Layanan Pendidikan

Selain itu dapat diketahui tendensi jawaban dari
pertanyaan-pertanyaan mengena tingkat
kepentingan dan kescsuaian kualitas terhadap
kepuasan pelanggan.

3.8.2 Analisis GAP

Dalam penelitian ini hanya membahas Gap ke-3
yaitu kesenjangan antara pelayanan yvang diterima
dan pelayanan yang diharapkan.

3.8.3 Identifikast Atribut Berdasarkan Mode! Kano
Pada tahap ini akan dilakukan pengelompokan
hasil kuesioner berdasarkan Model Kano

3.9 Analisa Hasil

Setelah didapatkan hasil dari pengolahan data
maka dilakukan analisa data untuk mengetahui
penilaian responden terhadap pelayanan di SMA
"W Surabaya.

3.10 Kesimpulan dan Saran

Menarik kesimpulan terhadap analisa data dan
memberi saran,

4. PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN
DATA

Pengumpulan data dilakukan dengan
penvebaran kuesioner kepada para siswa SMA "W’
Surabaya Daftar atribut lavanan ada pada tabel 2.
Kuesioner terdiri dari 4 bagian, yaitu : profil,
tingkat kepentingan. tingkat penilaian dan
penentuan atribut KANO. Dari 262 kuesioner yang
diberikan kepada para siswa, telah terkumpul 227
kuesioner (87 %). Jumlah kuesioner yang diolah
pada bagian | sebanyak 227 (87 %), bagian II
sebanyak 216 (82 %), bagian III sebanyak 211 (81
%) dan bagian IV sebanyak 209 (80 %).

Dimensi Kode ,

Atribut

Al | Kalender kegiatan diberikan setiap awal tahun ajaran

A2 | Kalender kegiatan dilaksanakan sesuai dengan rencana

A3 | Guru mempunyai kemampuan mengajar yang baik

Tangibles A4

Guru mengajar mata pelajaran yang sesuai dengan latar belakang pendidikannya

AS Pelajaran selalu dilakukan sesuai jadwal |

A6 | Tersedia buku agenda

B1 Ruang kelas yang bersih dan nyaman

B2 | Fasilitas dan peralatan pengajaran yang modern

B3 | Perpustakaan dengan buku dan referensi lain yang lengkap

B4 | Fasilitas olah raga yang memadai

B5 Tersedianya kegiatan extrakurikuler - |

e B6 Kebersihan toilet

B7 | Laboratorium komputer

| BB | Website sekolah yang lengkap dan selalu diperbaharui

B9 | Lingkungan sekolah bersih

B10 | Guru dan karyawan bemakaiaﬁ?&bi"
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: BIl | Tempat parkir R
| B12 | Lokasi sekolah mudah dijangkau o — =
| N—— ] Guru memberikan tanggapan yang baik terhadap pertanyaan dan keluhan siswz
C2 | Guru bersedia berdiskusi dengan siswa — N
D1 | Jumlah guru ' -
D2 | Penggunaan metode pengajaran yang baik
| Assurance D3 | Ketersediaan buku pelajaran
! D4 | Jumlah murid dalam satu kelas e
i D5 | Pendidikan tentang sopan santun, tanggung jawab dan kejujuran
| El | Komunikasi antara guru dan orang tua siswa - =
Lmpathy E2 | Pertemuan rutin antara guru dengan orang tua y
E3 | Paguyuban orang tua

Pada kuesioner, para siswa selaku responden
diminta untuk menilai tingkat kepentingan dan
tingkat penilaian setiap atribut. Penilaian dilakukan
dengan menggunakan skala Likert yang terdiri dari
skor 1 — 5. Untuk tingkat kepentingan, arti setiap
nilai adalah:

e Nilai | artinya Sangat Tidak
Penting

e Nilai 2 artinya Tidak Penting

e Nilai 3 artinya Biasa/Netral

* Nilai 4 artinya Penting

e Nilai 5 artinya Sangat Penting
Sedangkan untuk tingkat penilaian, arti setiap nilai
adalah
Nilai 1 artinya Sangat Jelek
{diai 2 artinya Jelek
Nilai 3 artinya Biasa/Netral
Nilai 4 artinya Bagus
Nilai 5 artinya Sangat Bagus

@ 8 & 8 »

4.2 Uji Validitas
Uji validitas dilakukan dengan bantuan

ver 20, dengan melihat nilai korelasi setiap
pada kuesioner, dan dibandingkan dengan
pada tabel r derajat bebas N-2 (200), tins
signifikansi 5 %, vaitu 0,1161. Nilai korelasi sz
item lebih besar dari 0,1161, disimpulkan be®
semua item tersebut adalah valid. Tabel 3 mes

hasil uji validitas tersebut. Sedangkan hasi’ =
validitas tingkat penilaian ada di lampiran [

[74]

4.3. Uji Reliabilitas

Reliabilitas  dinyatakan  dengan  al»
Cronbach’s. Hasil uji reliabilitas dengan SPSS
diperoleh alpha untuk tingkat kepentingan sebess
0.921 dan untuk tingkat penilaian 0.940, sep==
pada gambar 3. Oleh karena nilai alpha lebih bess
dari nilai pada r tabel dan nilai alpha lebih bess
dari 0.60 maka dikatakan reliabel. Sedangkan ni=
standarisasi alpha adalah 0,925 untuk tinzes
kepentingan, dan 0,942 untuk tingkat penilaian

Tabel 3 Nilai Korelasi ltem Uji Validitas Kusioner Tingkat Kepentingan
= Scale Mean if | Scale Variance | Corrected Item- | Squared Multiple | Cronbach's Alpha &
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Correlation Item Deleted

Al 111.8241 179.132 305 420 922

A2 111.5370 179.906 339 368 921

A3 111.0417 177.008 S17 449 918

A4 111.1713 178.040 515 502 918

A5 111.3935 176.677 538 409 918

A6 112.2269 173.311 502 411 919

B1 110.9815 175.246 645 633 916

B2 111.0278 177.060 577 608 917

B3 111.2639 173.981 606 577 917

B4 111.2731 175.892 546 596 918

BS5 111.2454 179,153 461 369 919

B6 110.9676 178.552 495 556 918

B7 1109769 181.492 450 537 919

B8 111.4537 176.072 475 427 919

B9 110.9861 177.623 649 569 917
B10 111.3333 177.647 230 480 918
Bl1l 111.2917 174,989 611 520 917
Bl12 111.5370 174,985 537 531 918

C1 111.1389 175.795 619 654 917

V=178 Julius Mulyono dan Iy Joko Mulyono, Pengukuran Kepuasan Stswa {erhadap Layanan Pendidikan ..




Seminar Nasional {eknik Indusiri BRST1 20104

Reliability Statistics for Tingkat Kepentingan

- C2 111.1759 176.322 612 643 917
- D1 111.9676 174 106 569 508 o917
e D2 111.1204 176.162 655 580 16
- D3 111.2917 172.747 678 597 916
L5 D4 111.8657 i77.391 422 413 920
- D5 111157 176.075 603 540 917
LE El 111.7778 173.597 579 593 917
e E2 112.3657 175.582 474 647 919
3 £3 112.6481 178.211 368 564 921

Reliability Statistics for Tingkat Penilaian

Cronbach's Cronbach's Cronbach's N of Items
| Cronbach's Alpha Based on N of Iter Alpha Alpha Basled on
e Alpha Standardized ot ltems Standardized
S = ltems Items
ol = 4
- Gambar 5. Uji Reliabilitas.
=T
m‘: =4 Profil Orang Tua Siswa (Responden) didominasi oleh karyawan swasta dan wiraswasta
¥ (81,94 %) dengan tingkat pendidikan SMA
Profi! orang tua siswa diperoleh melalui (55,95%)
cuzsioner  juga. Pekerjaan orang tua siswa
bl Tabel 4 Pekerjaan dan Tingkat Pendidikan Orang Tua Siswa
ol Pekerjaan Orang Tua / Wali Murid ﬁal
Q PNS Karyawan Wiraswasta ABRI Dokter/Paramedis ] Dosen/Guru | {Lain-lain) ;
| Swasta ] | |
; S(1.76%) | 94 (41,41 %) | 92 (40,53 %) | 2 (0,83 %) 2(0,88%) | 11(4.85%) | 22(9.69%) |
besar E
sils Pendidikan Orang Tua / Wali Murid
il SMA Diploma Sl ' s2 S3 (Lain-lain)
] 127 (35.95 9 (3,96 %) 53(23,35%) | 10(4.41%) 2(0.88%) | 26(11.45%)
%) I
: Tabel 5. Rata-rata Tingkat Kepentingan dan
¥ 4.5, Perbandingan Tingkat Kepentingan dan Tingkat Penilaian
Tingkat Penilaian. f Atribut | Rata-rata Tingkat | Rata-rata Tingkat
Rata-rata dari setiap atribut ada pada tabel Kepentingan Penilaian
* Perbedaan tersebut bermanfaat dalam melakukan Al 3,731 3,597
wnalisa gap. Sedangkan rata-rata semua atribut A2 4,019 3,659
=ngkat kepentingan adalah 4,127, dan tingkat A3 4,514 4,095
cenilaian adalah 3,825, Dibuat diagram kartesius Ad 4384 4,147
matuk mengetahui posisi masing-masing  atribut. A5 4162 3929
Cambar 6 memuat diagram kartesius untuk tingkat A6 3:329 31109
cepentifan dan tingkat penilaian. Terdapat 3 Bl 4.574 2,294
stribut berada di kuadran I1, 10 atribut di kuadran B2 4528 2.265
Ml dan 15 atribut di kuadran I Sedangkan B3 4'292 3'91 5
senetapan atribut sesuai dengan Model KANO B4 4‘282 3‘89 T
terdapat pada tabel 6. BS 4‘3 0 4’152
B6 4,588 3,758
B7 4,579 o 429%
B8 4,102 3.493
B9 4,569 4,204
B10 4,222 4100 |
| BII 4,264 3,301
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[ BI2 4019 [ 3659 | -
Cl 4417 ' 4002 -
C2 4,380 4071
DI 3,588 3,493 .
S S SN, . <~ SN S 4047 | : #
D3 4,264 3,754 ] al
D4 3,690 3,517 Zoar - <
'_D:'\ 4,440 4,194 E
El 3,778 3.559 . )
E2 3.190 3090 =
E3 | 2,907 1 2853 -
Penialan .
Gambar 6 Diagram Kartesius Atribut Layanas
Pendidikan.
o o Tabel 6 Penetapan Kategori KANO Setiap Atribut.
Jumlah Kategori KANO
Kode Atribut o e M 1 R Q
Al K_alender kegiatan diberikan setiap awal tahun 37 18 15 106 10 5
ajaran
A2 Kalender kegiatan dilaksanakan sesuai dengan 56 30 2% 81 - 9
rencana i
d uml]ah Kategori KANO
Kode Atribut o A M ! ! R 0
A3 | Guru mempunyai kemampuan mengajar yang baik | 116 | 44 | 13 | 24 9 3
A4 ; Guru mengajar mata pelajaran yang sesuai dengan 58 60 n ! oes 9 3
| latar belakang pendidikannya o
AS Pelajaran selalu dilakukan sesuai jadwal 62 31 19 | 78 15 4
A6 | Tersedia buku agenda 23 26 9 125 15 11
Bl Ruang kelas yang bersih dan nyaman 143 23 16 19 6 2
B2 | Fasilitas dan peralatan pengajaran yang modern 96 58 6 | 4l 8 0
3 Perpustakaan dengan buku dan referensi lain yang 70 51 3 65 10 0
lengkap
B4 Fasilitas olah raga yang memadai 87 50 6 60 6 0
BS Tersedianya kegiatan extrakurikuler 70 57 11 62 6 3
B6 Kebersihan toilet 149 21 13 17 8 1
B7 Laboratorium komputer 133 34 12 21 7 2
BS \\_f’ebsite sekplah yang lengkap dan selalu 58 4l 9 05 3 3
diperbaharui
B9 Lingkungan sekolah bersih 134 30 11 28 3 ]
B10 | Guru dan karyawan berpakaian rapi 74 47 14 71 3 0
Bll | Tempat parkir 78 42 21 61 5 2
B12 | Lokasi sekolah mudah dijangkau 75 45 22 62 4 1
c1 Guru memberikan tanggapan yang baik terhadap 14 | 30 14 35 6 |
pertanyaan dan keluhan siswa
. C2 | Guru bersedia berdiskusi dengan siswa 48 24 14 | 101 20 2
DI Jumlah guru 45 48 18 89 9 0
D2 | Penggunaan metode pengajaran yang baik 101 50 7 45 5 1
D3 Ketersediaan buku pelajaran 83 36 15 66 6 3
D4 Jumlah murid dalam satu kelas 39 15 | 24 70 54 7
D5 zendid_ik_an tentang sopan santun, tanggung jawab 108 21 ]l 13 61 6 0
an kejujuran |
El Komunikasi antara guru dan orang tua siswa 61 | 27 14 96 10 1
E2 Pertemuan rutin antara guru dengan orang tua 24 | 14 19 123 26 3
E3 | Paguyuban orang tua 20 [ 14 [ 6 130 27 3
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5. ANALISA DAN PEMBAHASAN

Terkait dengan atribut layanan, para siswa,
=envatakan bahwa semua lavanan tersebut sangat
senting. Hal ini terlihat dari rata-rata skor yang
ccerikan, yaitu 4,127 (skala 3). Sedangkan skor
rata untuk tingkat penilaian, sedikit di bawah
wz-rata tingkat kepentingan, yaitu 3,825

1 Analisa Gap Persepsi  Tingkat

s.epentingan-Tingkat Penilaian.

Analisa gap dimulai dengan memperhatikan
tzzram kartesius yang ada di gambar 6. Pada
ng-masing kuadran terlihat hal-hal sebagai
serikut:

Kuadran | (tingkat kepentingan tinggi & tingkat
penilaian tinggi) terdapat mayoritas atribut,
vaitu 15  atribut  layanan. Hal  ini
mengindikasikan bahwa para siswa merasa
puas. Kinerja pada ke-135 atribut tersebut perlu
dipertahankan.

- Kuadran 1I (tingkat kepentingan tinggi &
tingkat penilaian rendah) terdapat 3 atribut,
vaitu B6, B11 dan D3. Posisi B6 relatif agak
berbeda dengan B11 dan D3, Posisi B11 dan D3
relatif dekat dengan perpotongan garis rata-rata.
Hal ini memberikan informasi bahwa para siswa
mengharapkan peningkatan kinerja layanan B6
lebih dari peningkatan layanan B11 dan D3.
Namun ketiganya sama-sama perlu
ditingkatkan.

Kuadran IIT (tingkat kepentingan rendah &

tingkat penilaian rendah) terdapat 10 atribut.

Hal ini berarti bahwa ke-10 atribut tersebut

telah memenuhi.

- Tidak ada atribut pada Kuadran 1V,

22, Analisa Atribut pada Model KANO,

Analisa atribut model Kano diawali dengan
memperhatikan pengelompokkan setiap atribut
«=sual ketentuan pada model Kano, seperti pada
woel 6. Dari 28 atribut, terdapat 19 atribut
seckategori O (ome dimensional). Hal ini
=enunjukkan bahwa layanan tersebut harus ada
wmtuk memuaskan para siswa. Atribut layanan B6,
=11 dan D3 juga masuk kategori O. Terkait dengan
~osisi ketiga atribut tersebut, vaitu di kuadran [I,
menunjukkan bahwa ketiga atribut tersebut harus
22 dan perlu ditingkatkan atau diperbaiki.

Selain kategori O, terdapat atribut layanan yang
=asuk pada lategori 1 (indifferent), yaitu sebanyak
~ atribut. Kategori ini mempunyai arti bahwa
wribut tesebut tidak berpengaruh pada kepuasan
-ara siswa. Sebagai contoh, atribut Al dan A6,
zitu mengenai Ketersediaan Kalender Kegiatan
=an Buku Agenda, tidak mempengaruhi kepuasan
sara siswa.

Atribut A (attractive) merupakan atribut yang
sangat meningkatkan kepuasan, dapat dianggap
sebagal kekuatan. SMA W™ mempunyai 2 atribut
attractive, yaitu Jumlah Guru vang Tersedia (D1)
dan Kesesuaian Latar Belakang Guru terkait Mata
Pelajaran  yang  diasuh  (A4).  Para  siswa
menyampaikan bahwa kedua hal fersebut sudah
sangat memuaskan. Kedua atribut ini merupakan
keunggulan untuk dipertahankan.

6. KESIMPULAN

Kesimpulan vyang dapat diperoleh adalah

sebagai berikut -

1. Layanan pendidikan vang ditanyakan melalui
kuesioner telah dipahami para siswa dan
direspon dengan baik oleh lebih dari 80 %% siswa
vang ada.

2. Sebagian besar layanan sudah memuaskan para

siswa.

Terdapat 3 atribut yang perlu ditingkatkan, yaitu

[

a. Kebersihan toilet (B6).
b. Tempat parkir (BI1)
¢. Ketersediaan buku pelajaran (D3).
4. Faktor guru menjadi salah satu kekuatan atau
keunggulan SMA "W’ vaitu
a. mIah Guru vang Tersedia.
b Kesesuaian Latar Belakang Guru terkait
Mata Pelajaran yang diasuh.
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Lampiran | Nilai Korelasi ltem Uji Validitas Kusioner Tingkat Penilaian

- Scale Mean it | Scale Variance | Corrected ltem- Squared Multiple | Cronbach's Alz%
Item Deleted | if Item Deleted | Total Correlation Correlation if Item Deletsd
Al 1035118 231 889 368 303 941
A2 103 4502 227963 534 434 939
A3 103.0142 224919 670 608 937
A4 102.9621 230.037 554 481 939
A3 1031801 227.034 608 474 938
A6 104.0000 226.400 507 418 939
Bi 102.8152 226.275 668 605 937
B2 102.8436 226.333 667 624 937
B3 103.18%6 224.278 617 612 038
B4 103.2180 223362 644 6062 937
B5 1029573 228717 550 416 939
Bo 103.3507 218.057 685 648 937
B7 102.8104 227297 644 550 938
BE 1630161 225.076 543 522 939
B9 1029052 224.600 711 688 937
B10 103.0095 229409 556 509 939
Bll 103 3081 224376 674 583 937
BI2 103.4502 224734 576 483 938
Cl 103 0474 226.083 665 676 937
cz2 103.0379 227.170 650 633 938
Di 103.6161 230.104 518 498 939
D2 103.0616 226.077 688 558 937
D3 103.3555 224916 630 S12 G638
D4 103.5924 228214 522 495 939
D3 102.9147 224774 640 570 938
El 103 5498 227.792 553 554 .939
E2 1039194 231.093 429 587 940
E3 104.2559 232 448 350 462 941
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