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ABSTRAK

Septina Hakiki Batubara NIM 2014030034, dengan judul skripsi
“Kepuasan Pelanggan Pendidikan di SMAN 2 Bukittinggi” Program Studi
Manajemen Pendidikan Islam (MPI) Universitas Islam Negeri Imam Bonjol
Padang Fakultas Tarbiyah dan Keguruan.

Kepuasan pelanggan dalam konteks pendidikan adalah perbandingan
antara harapan yang dimiliki oleh siswa dan orang tua saat mendaftarkan anak
mereka di sekolah dengan pengalaman yang mereka rasakan setelah mengikuti
proses pendidikan. Kepuasan ini sangat penting karena mempengaruhi reputasi
sekolah, minat calon peserta didik baru, dan dukungan dari masyarakat. Penelitian
ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pendidikan di SMAN
2 Bukittinggi.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan
pendekatan kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan pengukuran
skala likert melalui angket kepada siswa SMAN 2 Bukittinggi yang terdiri dari 38
item pernyataan, untuk setiap pernyataan telah dilakukan uji validitas dan rebilitas
yang menunjukkan bahwa 38 item pernyataan tersebut valid. Populasi dalam
penelitian ini adalah 388 orang siswa SMAN 2 Bukittinggi. Sampel yang diambil
peneliti dalam penelitian ini sebanyak 86 orang siswa. sedangkan teknik
pengumpulan sampel yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan random
sampling. Teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini menggunakan
range/interval dengan Statistik Product and Service Solution (SPSS) ver 20 dan
Indeks Kepuasan Pelanggan (IKP) untuk mendapatkan hasil penelitian.

Hasil penelitian menunjukkan tingkat kepuasan pelanggan pendidikan di
SMAN 2 Bukittinggi dapat dilihat dari hasil yang diperoleh setiap indikatornya.
yaitu indikator bentuk fisik (tangibles) diperoleh nilai 3.51 dalam kategori puas,
sedangkan dalam indikator respon (responsiveness) diperoleh nilai rata-rata
sebesar 3.49 dalam Kkategori puas, indikator selanjutnya yaitu daya tanggap
(reliability) diperoleh nilai rata sebesar 3.55 termasuk dalam kategori puas,
indikator selanjutnya yaitu jaminan (assurance) diperoleh nilai rata sebesar 3.74
termasuk dalam kategori puas, indikator selanjutnya yaitu empati (empathy)
diperoleh nilai rata sebesar 3.63 dalam kategori puas. Aspek yang paling tinggi
dalam indikator kepuasan pelanggan yaitu pada aspek jaminan (assurance) dan
aspek yang paling rendah yaitu aspek respon (responsiveness). Dapat disimpulkan
bahwa tingkat kepuasan pelanggan pendidikan di SMAN 2 Bukittinggi dalam
kategori puas.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan Pendidikan



ABSTRACT

Septina Hakiki Batubara NIM 2014030034, with the title of thesis
"Customer Satisfaction of Education at SMAN 2 Bukittinggi' Islamic
Education Management Study Program (MPI) Imam Bonjol State Islamic
University Padang Faculty of Tarbiyah and Teacher Training.

Customer satisfaction in the context of education is a comparison
between the expectations of students and parents when registering their children at
school with the experience they feel after going through the education process.
This satisfaction is very important because it affects the reputation of the school,
the interest of prospective new students, and support from the community. This
study aims to determine the level of customer satisfaction of education at SMAN
2 Bukittinggi.

This study uses a descriptive research method with a quantitative
approach. The data collection technique was carried out by measuring the Likert
scale through a questionnaire to students of SMAN 2 Bukittinggi consisting of 38
statement items, for each statement a validity and reliability test has been carried
out which shows that the 38 statement items are valid. The population in this
study was 388 students of SMAN 2 Bukittinggi. The sample taken by researchers
in this study was 86 students. while the sample collection technique used in this
study uses random sampling. The data analysis technique used in this study uses
range/interval with Statistics Product and Service Solution (SPSS) ver 20 and
Customer Satisfaction Index (IKP) to obtain research results.

The results of the study show the level of customer satisfaction of
education at SMAN 2 Bukittinggi can be seen from the results obtained for each
indicator. namely the indicator of physical form (tangibles) obtained a value of
3.51 in the satisfied category, while in the response indicator (responsiveness)
obtained an average value of 3.49 in the satisfied category, the next indicator is
responsiveness (reliability) obtained an average value of 3.55 included in the
satisfied category, the next indicator is assurance obtained an average value of
3.74 included in the satisfied category, the next indicator is empathy obtained an
average value of 3.63 in the satisfied category. The highest aspect in the customer
satisfaction indicator is the assurance aspect and the lowest aspect is the response
aspect (responsiveness). It can be concluded that the level of customer satisfaction
of education at SMAN 2 Bukittinggi is in the satisfied category.

Keywords: Customer Satisfaction Education
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