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INTISARI 
 

Masalah kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu 
mendapatkan perhatian yang serius bagi pimpinan perusahaan dalam menjalankan 
strategi operasinya. Dalam era global competition akan terjadi kecenderungan proses 
pengembangan produk/jasa yang lebih baik, canggih, berkualitas dan lebih murah jika 
dibandingkan dengan produk sebelumnya hal ini disebabkan oleh perubahan yang 
begitu cepat dalam bidang teknologi. Operasi perusahaan manufaktur maupun 
perusahaan jasa dalam era globalisasi dituntut menjadi unggul dalam daya saing 
maupun unggul dalam kualitas produk, bahkan harus menempatkan customer 
satisfaction pada barisan depan dari visi dan misi perusahaan. Permasalahan dalam 
penelitian ini adalah “Apakah variabel-variabel reliability, responsiveness, assurance, 
tangible, dan empathy secara partial ataupun bersama-sama mempengaruhi tingkat 
kualitas pelayanan Sekolah Dasar di kota Surakarta”.  

Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah anak-anak yang bersekolah di 
Sekolah Dasar-Sekolah Dasar pada wilayah Surakarta, penulis mengambil sampel 120 
orang responden. Dalam penelitian ini model di analisis dengan alat analisis regresi 
linier dengan metode OLS dengan kombinasi dummy variabel.  

Dengan melihat hasil analisis regresi linier berganda dari kelima dimensi 
kualitas pelayanan yaitu dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan 
tangibles, yang paling dominan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna 
jasa pendidikan dasar di Surakarta adalah kualitas pelayanan pada dimensi Assurance 
yaitu keramahan dan kemampuan yang dimiliki seluruh lini manajemen dalam 
melaksanakan tugasnya.  

Dari hasil regresi yang dihasilkan dari regresi variabel dummy diketahui 
bahwa kualitas pelayanan sekolah dasar terhadap pelanggan sekolah dasar lebih tinggi 
sekolah dasar berstatus negeri dibandingkan dengan kualitas pelayanan sekolah 
berstatus swasta. Hal ini dapat dibandingkan bahwa besaran kualitas pelayanan sekolah 
dasar negeri yang didapat dari hasil regresi tersebut menunjukkan besaran angka 
sebesar 15,112 satuan dan besaran kualitas pelayanan sekolah dasar swasta dari hasil 
regresi didapatkan besaran sebesar 14,1 satuan. Untuk itu perlu diambil langkah-
langkah nyata terutama untuk sekolah dasar swasta agar mencontoh sekolah-sekolah 
negeri yang dianggap mempunyai skor terbaik. 
 
 
Kata Kunci: Servqual, Dimensi Kualitas, Pendidikan Dasar. 
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ABSTRACT 

 

Problem of Quality represent one part of important and very require to get 
serious attention for head of company in running his operation strategy. In era of 
global competition will be happened the tendency process development of better prouct 
and services, sophisticated, with quality and cheaper in comparison with the previous 
product this matter because of change which so quickly in the field of technology. 
Operate for manufacturing business and also service firm in era of globalization 
claimed to become to exeed in competitiveness and also exeed in product quality, even 
have to place customer satisfaction at vanguard from vision and company mission. 
Problem of this research is “Whether variable of reliability, responsiveness, assurance, 
tangible, and empathy by partial and or together influence storey level of quality of 
service at Elementary School in town Surakarta. 

Population in this research is amount of children which go to school at school 
Elementary at region of Surakarta, writer take sampel 120 responder people. In this 
research model in analysis by linear regresi with method of OLS with combination of 
dummy variable. Seenly result of analysis of linear regresi is the fifth of dimension of 
quality of service that is dimension reliability, responsiveness, assurance, emphaty and 
tangibles, what most dominant have an effect on to satisfaction of customer service 
user of elementary education in Surakarta is quality of service at dimension of 
Assurance that is sociability and ability owned all lini of management in executing its 
duty.  

From result of regresi yielded from regresi of variable of dummy known that by 
quality of service of elementary school to customerof higher elementary school of 
elementary school of have status to of country compared to quality of service of school 
of have status to private sector. This matter can be compared to that of quality of 
service of elementary school of country which got from result of the regresi show of 
number equal to 15,112 and quality of service of elementary school of private sector 
from result of regresi got equal to 14,1 set of. For that require to be taken by a real 
stages;steps especially for elementary school of private sector in order to follow the 
example of public school assumed have best score. 
  
Keyword: Servqual, Quality Dimension, Elementary Education. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Masalah kualitas merupakan salah satu bagian penting dan sangat perlu 

mendapatkan perhatian yang serius bagi pimpinan perusahaan dalam menjalankan 

strategi operasinya. Dalam era global competition akan terjadi kecenderungan proses 

pengembangan produk/jasa yang lebih baik, canggih, berkualitas dan lebih murah jika 

dibandingkan dengan produk sebelumnya hal ini disebabkan oleh perubahan yang 

begitu cepat dalam bidang teknologi. Operasi perusahaan manufaktur maupun 

perusahaan jasa dalam era globalisasi dituntut menjadi unggul dalam daya saing 

maupun unggul dalam kualitas produk, bahkan harus menempatkan customer 

satisfaction pada barisan depan dari visi dan misi perusahaan. 

Kualitas selalu menjadi target penting dari sebuah proses produksi 

manufaktur maupun jasa (tangible atau intangible produk) baik pada tatanan dalam 

perusahaan sendiri, antar perusahaan dalam negara tertentu, perusahaan antar benua 

tertentu dan akhirnya perusahaan dunia, masalah kualitas adalah menjadi syarat 

kelangsungan hidup perusahaan dan tiket untuk menembus perdagangan internasional 

di era perdagangan bebas saat ini. Penekanan kualitas yang mengarah kepada customer 

satisfaction pada bidang jasa lebih intens dilakukan oleh perusahaan, hal ini 

disebabkan karena sifat produk yang tidak nyata/intangible sehingga setiap konsumen 

memiliki persepsi yang berbeda tentang kualitas dari jasa yang dihasilkan. 
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Lembaga pendidikan adalah suatu lembaga yang memberikan/ 

menyelenggarakan  pelayanan berupa pendidikan kepada pelanggannya (siswa) dalam 

rangka menaikkan kualitas hidup melalui pendidikan yang diselenggarakan dengan 

cara yang sistematis dan konsisten. Lembaga pendidikan diyakini mempunyai tugas 

yang  sangat penting yaitu menyiapkan sumber daya manusia agar mampu bertindak 

sebagai agen perubahan dan transformasi sosial menuju terciptanya masyarakat yang 

positif serta lebih baik. 

Kualitas di dalam pendidikan sama pentingnya dengan kualitas dalam bidang 

bisnis, (Arcaro, 1995: 15). Permasalahan kualitas dalam pendidikan mempunyai arti 

yang sangat penting dalam rangka memberikan kualitas belajar mengajar yang sesuai 

dengan kurikulum dan harapan siswa yang nantinya akan menghasilkan SDM 

intelektual yang berkualitas. Dari tema pokok pembangunan pendidikan yang telah 

dicanangkan tersebut, lembaga pendidikan juga harus mampu meningkatkan 

kompetensi dengan lembaga pendidikan lain untuk mempertahankan 

kesinambungannya dalam menyumbangkan input-input pembangunan bagi negara.  

Pendidikan dasar bagi orangtua sekarang adalah suatu tahapan pendidikan 

yang penting, dimana nilai-nilai dasar anak mulai ditanamkan. Mereka beranggapan 

bahwa pendidikan dasar yang baik akan mempengaruhi perkembangan pemikiran anak 

selanjutnya. Dengan demikian para orang tua murid mestilah akan memasukkan ke 

sekolah mana yang mengutamakan mutu penyelenggaraan pendidikan yang lebih baik. 
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B. Permasalahan 

Apakah variabel-variabel reliability, responsiveness, assurance, tangible, dan 

empathy secara partial dan keseluruhan mempengaruhi tingkat kualitas pelayanan 

Sekolah Dasar di kota Surakarta?. 

 

C.  Tujuan Penelitian 

Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan tangibles secara individu/parsial dan secara 

keseluruhan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna jasa pendidikan dasar di Surakarta. 

 

D.  Manfaat Penelitian 

Dari hasil penelitian ini harapkan dapat memberi manfaat secara teoritis dan praktis 

sebagai berikut: 

a. Memberikan sumbangan terhadap perkembangan ilmu ekonomi khususnya teori 

tentang pengaruh kepuasan konsumen pada jasa pelayanan terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan. 

b. Memberikan khasanah baru di bidang pendidikan dasar mengenai pengaruh 

kepuasan jasa pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan pendidikan dasar. 

c. Memberikan sumbangan pemikiran kepada pengelola jasa pendidikan dasar dalam 

upaya meningkatkan kepuasan konsumen terhadap pendidikan dasar. 
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d. Memberikan gambaran yang jelas kepada pengelola jasa pendidikan dasar 

khususnya tentang pengaruh kepuasan jasa pelayanan terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan pendidikan dasar. 

e. Memberi masukan pada pihak pengelola pendidikan dasar untuk memperhatikan 

dimensi service quality yaitu reliability, responsiveness, assurance, emphaty dan 

tangibles dalam memenuhi harapan para pelanggan pendidikan dasar. 
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