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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN (SERVICE QUALITY) JASA
PENDIDIKAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
DI SLB AUTIS TALANG KELAPA PALEMBANG

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service
Quatlity) Jasa Pendidikan Terhadap Kepuasan Konsumen di SLB Autis Talang
Kelapa Palembang. Populasi dalam penelitian ini seluruh orangtua/wali siswa SLB
Autis Talang Kelapa Palembang yang berjumlah 101. Penelitian ini menggunakan
l'eknik non probabilitas dengan purposive sampling. Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer dengan Teknik pengumpulan data melalui
kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear
berganda. Berdasarkan hasil penelitian menujukkan kualitas pelayanan yaitu,
Kehandalan / Reliability (X1), Daya Tanggap / Responsiveness (X2). (X3). (X4),
dan (X5) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen di
SLB Autis Talang Kelapa Palembang, Kehandalan / Reliability (X1), Daya
Tanggap / Responsiveness (X2), (X3). (X4). dan (X5) berpengaruh signifikan
secara simultan terhadap kepuasan konsumen di SLB Autis Talang Kelapa
Palembang dan Daya Tanggap / Responsiveness berpengaruh dominan terhadap
kepuasan konsumen di SLB Autis Talang Kelapa Palembang.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan (Service Quality), Kepuasan Konsumen

Mengetahui,
Ketua Jurusan Manajemen Pembimbing Skripsi
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Dr. M. Ichsan Hadjri, S.T.. M.M Welly Nailis, S.E., M.M
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF EDUCATIONL SERVICE QUALITY
ON CONSUMER SATISFACTION
AT SLB AUTIS TALANG KELAPA PALEMBANG

This research aims 1o determine the influence of service gqualitv of educational services on
consumer satisfaction at the Autis Talang Kelapa Palembang SLB. The population in this study
were all parvents/guardians of Palembang's Autistic SLB Talang Kelapa students, totaling 101
This research used non-probability technigues with purposive sampling. The data used in this
research is primarv data with data collection techniques through questionnaives. The data
analysis technique used is multiple linear regression analysis. Based on the research results,
it shows that service quality, namely, Reliability (X1), Responsiveness (X2), (X3), (X4), and
(X3) have a partially significant effect on consumer satisfaction at the Autis Talang Kelapa
Palembang SLB, Refiability / Reliability (X1}, Responsiveness / Responsiveness (X2), (X3),
(X4), and (X5} simultaneously have a significant effect on consumer satisfaction at SLB Autis
Talang Kelapa Palembang and Responsiveness / Responsiveness have a dominant effect on
consumer satisfaction at SLB Autism Talang Kelapa Palembang.

Keywords: Service Quality, Consumer Safisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Negara Indonesia adalah salah satu negara yang mengutamakan pendidikan
karena pendidikan adalah salah satu faktor yang penting untuk memajukan dan
mencerdaskan suatu bangsa. Di mana telah tercantum dalam butir pembukaan
Undang-Undang 1945. Tujuan dari pendidikan itu sendiri berguna untuk
mengembangkan kemampuan serta meningkatkan mutu kehidupan dan martabat
manusia itu sendiri. Dengan pendidikan yang baik, dapat diperoleh hal-hal baru
sehingga dapat menciptakan sumber daya manusia yang berkualitas dan mampu
membangun bangsanya menjadi lebih maju lagi. Maka dari itu, setiap bangsa
termasuk Indonesia sekiranya harus memiliki kewajiban untuk memberikan
pelayanan pendidikan yang bermutu, baik dan berkualitas kepada seluruh warganya
tanpa terkecuali termasuk juga dengan mereka yang memiliki perbedaan dalam
kemampuannya (difabel).

Pendidikan adalah salah satu tempat dari sekian banyak hal di mana banyak
orang yang mengharapkan suatu kehidupan menjadi lebih baik lagi di masa depan.
Pendidikan merupakan suatu proses pencapaian bagi setiap manusia untuk
menggali keterampilan, pengetahuan dan juga potensi yang dimiliki untuk
menggapai tujuannya. Adanya pendidikan karena pendidikan adalah proses
pembudayaan dan pemberdayaan peserta didik yang akan berlangsung selamanya
dan diselenggarakan dengan memberikan keteladanan, membangun kemauan, dan
mengembangkan kreativitas peserta didik dalam proses pembelajaran. Terutama
pada era sekarang ini yaitu era globalisasi, pendidikan merupakan sebuah
kebutuhan penting bagi semua manusia.

Begitu pun juga dengan anak-anak yang berkebutuhan khusus, mereka juga
harus mendapatkan pelayanan pendidikan yang sesuai dengan keistimewaannya
agar dapat mengembangkan kemampuan mereka, meningkatkan daya pikir, agar

memiliki semangat untuk belajar dan berkarakter serta bermanffat untuk mereka



dalam melakukan proses pembelajaran. Namun pada umumnya masyarakat masih
minim dalam memahami anak berkebutuhan khusus, masih banyak orang yang
menganggap bahwa anak berkebutuhan khusus tidak mempunyai kemampuan
apapun dan ada sebagian anak berkebutuhan khusus (ABK) yang masih
memperoleh pendidikan yang tidak adil atau diskriminatif dan pengabaian. Upaya
untuk memenuhi hak asasi anak berkebutuhan khusus (ABK) untuk mendapatkan
pendidikan masih mengalami kendala oleh beberapa oknum, pelaksanaanya masih
dilakukan tidak sepenuh hati. Dapat dilihat dari keberadaan anak berkebutuhan
khusus yang penerimaannya masih terbatas di sekolah umum, padahal pendidikan
inklusif sudah lama dilontarkan oleh pakar pendidikan dan berbagai pihak. Karena
itu, membuat sebagian orang tua anak berkebutuhan khusus (ABK) merasa malu
dan rendah diri karena merasa ditolak oleh lingkungannya, sampai ada yang
menyembunyikan atau tidak mempedulikan pendidikan dari anak tersebut,
ditambah lagi orang tua yang memiliki kondisi ekonomi menengah kebawah atau
kurang mampu untuk membiayai sekolah anaknya.

Pendidikan tentang anak berkebutuhan khusus (ABK) sudah tercantum pada
Undang - Undang Dasar 1945 Pasal 31 Ayat 1 dan Undang Undang Nomor 20
Tahuin 2003 yang menyatakan bahwa negara memberikan jaminan sepenuhnya
kepada semua anak-anak termasuk anak berkebutuhan khusus (ABK) untuk
mendapatkan kesempatan dan pelayanan pendidikan yang bermutu. Di mana dalam
Undang - Undang Nomor 20 Tahun 2003 Pasal 5 Ayat 1 bahwa “Tiap - tiap warga
Negara mempunyai hak yang sama untuk mendaptkan pengajaran pendidikan
bermutu” . Dalam Permendiknas No 70 Tahun 2009 tentang pendidikan inklusif
yang memberikan kesempatan kepada semua peserta didik berkelainan dan
memiliki poteinsi kecerdasan atau bakat istimewa untuk mengikuti pendidikan
atau pembelajaran dalam lingkungan pendidikan. Istilah dari kata inklusif yaitu
mengandung arti pendeskripsian tentang penyatuan anak yang berkebutuhan
khusus (penyandang hambatan/cacat) kedalam program-program sekolah.

Pemerintah dan masyarakat umum dan sudah disetujui oleh dinas pendidikan
telah menyediakan tempat pendidikan yaitu, sekolah untuk anak berkebutuhan

khusus yang dikenal dengan Sekolah Luar Biasa atau disingkat dengan SLB.



Sekolah Luar Biasa atau SLB adalah sekolah tempat peserta didik yang memiliki
tingkat kesulitan dalam menjalani proses pembelajaran dikarenakan oleh gangguan
emosional, fisik atau pun mental sosial namun memiliki suatu potensi kecerdasan
dan bakat istimewa yang dapat dididik di Pendidikan Luar Biasa atau Sekolah Luar
Biasa (SLB) dengan begitu juga dapat mempermudah anak berkebutuhan khusus
(ABK) untuk melakukan penyesuaian sosial yang dapat mencegah anak
berkebutuhan khusus (ABK) menjadi pribadi yang susah bersosialisasi atau
introvet.

Tempat pendidikan seperti Sekolah Luar Biasa (SLB) merupakan sesuatu hal
yang sesuai atau ideal bagi anak berkebutuhan khusus (ABK) untuk melaksanakan
pengembangan program individual, terutama bagi mereka yang mengarungi
masalah perilaku dan sosial emosional seperti Autis, Attention Deficit
Hyperactivity Disorder (ADHD) atau Attention Deficit Disorder (ADD) yaitu
gangguan mental yang mengakibatkan seseorang menjadi sulit untuk fokus dengan
suatu hal, mengatur tingkat aktivitas/hiperaktif dan memiliki perilaku implusif dan
gangguan perilaku lainnya, adanya Sekolah Luar Biasa atau SLB menjadi suatu
harapan karena memungkinkan bagi mereka untuk dapat berinteraksi dan berimitasi
dengan lingkungan sekitarnya. Maka dari itu dengan adanya wadah pendidikan yang
sudah tersedia dan dilandasi oleh Undang-Undang segala potensi yang ada
seperti bakat, kemampuan dan minat lain yang ada pada diri mereka dapat mulai
dikembangkan agar bisa terlihat dan menjadi pegangan mereka dalam menjalani
hidup selanjutnya setelah sekolah.

Tabel 1. 1 Jumlah SLB di Kota Palembang

SEKOLAH LUAR BIASA

WILAYAH NEGERI SWASTA

Kota Palembang 1 13

Sumber : https://dapo.kemdikbud.gp.id
Dilihat dari tabel di atas jumlah sarana pendidikan Sekolah Luar Biasa

(SLB) di Kota Palembang yang telah terdaftar dalam Data Pokok Pendidikan
Kemendikbud sebanyak 14 terdiri dari 1 Sekolah Luar Biasa (SLB) Negeri dan 13



Sekolah Luar Biasa (SLB) Swasta. Di mana tempat pendidikan Sekolah Luar Biasa
(SLB) ini berada di bawah naungan Dinas Pendidikan Provinsi Sumatera Selatan.
Namun mencari sekolah pendidikan untuk anak luar biasa (ABK) yang sesuai
dengan kualitas pelayanan dan kualitas pendidikannya oleh keinginan masyarakat
semakin sulit.

Pada zaman sekarang ini kompetisi antar sekolah juga sudah semakin ketat.
Dengan persaingan diseluruh aspeknya memiliki nilai tersendiri terhadap berbagai
sistem maupun aspek penunjang proses berlangsungnya pendidikan atau proses
belajar mengajar, dan juga kualitas mutu pendidikan juga memiliki standar tolak
ukur sehingga dapat bersaing dalam dunia pendidikan. Menyelenggarakan
pendidikan diharuskan untuk kreatif dalam mencari keunikan dan keunggulan dari
sekolah tersebut agar dibutuhkan dan diminati oleh masyarakat. Keberhasilan
berlangsungnya pendidikan juga bergantung pada komponen manajemen yaitu, dari
pendidik, peserta didik, kurikulum, tenaga pelaksana, pembiayaan dan sarana

prasarana.

Manajemen peserta didik merupakan salah satu komponen yang terpenting
selama berlangsungnya atau terselenggaranya pendidikan. Manajemen peserta
didik ialah segala proses kegiatan yang telah direncanakan dan diusahakan
dengan pembinaan secara kontinu terhadap seluruh peserta didik dalam lembaga
yang bersangkutan agar dalam proses pembelajaran yang berjalan akan efektif dan
efisien. Pengelolaan pada peserta didik termasuk peserta didik yang mempunyai
kebutuhan khusus dalam pelaksanaan pendidikan sehingga setiap anak tidak akan
merasakan dan mengalami diskriminasi dalam pelayanan pendidikan. Komponen-
komponen tersebut yang menjadi suatu upaya penting untuk pencapaian tujuan dari
suatu lembaga pendidikan. Maka dari itu untuk meningkatkan pendidikan
teirsebut, dibutuhkannya sebuah kualitas pelayanan pendidikan.

Kualitas pelayanan jasa pendidikan merupakan salah satu variabel yang
mempengaruhi terhadap kepuasan konsumen yaitu siswa dan orangtua/wali siswa.
Kualitas pelayanan juga didefinisikan sebagai sesuatu yang berhubungan dengan
kebutuhan konsumen, di mana pelayanan yang berkaualitas apa bila dapat

menyediakan produk dan jasa sesuai dengan kebutuhandan harapan konsumen.



Kualitas pelayanan menjadi tolak ukur seseorang merasa dipenuhi kebutuhannya
atau tidak oleh pihak pemberi pelayanan. Sehingga dapat diketahui bahwa kualitas
jelas merupakan kunci untuk menciptakan kepuasan para peserta didik.

Kualitas pelayanan memiliki beberapa variabel sebagai tolak ukur atau
penilaian yang diberikan oleh konsumen. Adapun variabel dari kualitas pelayanan
(Service Quality), yaitu Kehandalan (Reliability) adalah kemampuan suatu
perusahaan dalam memberikan pelayanan jasa yang telah dijanjikan, Daya Tanggap
(Responsiveness) adalah suatu kebijakan, kemampuan atau keinginan para
karyawan untuk membantu para konsumennya, Jaminan (Assurance) adalah
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
konsumen, Empat (Emphaty) berarti memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual yang diberkan karyawan kepada konsumen dan Bukti Nyata (Tangibles)
adalah kemampuan suatu perusahaan atau suatu lembaga dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak luar atau eksternal

Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian di Sekolah Luar Biasa (SLB)
Autis Talang Kelapa. Kepuasan konsumen sangat penting bagi suatu instansi
pendidikan, salah satunya SLB Autis Talang Kelapa Palembang pelayanan yang
bermutu mutlak diperlukan untuk dapat memenuhi harapan orang tua/ wali siswa
dan juga peserta didik, semakin baik kualitas layanaan (Sevice Quality) yang
diberikan di SLB Autis Talang Kelapa Palembang kepada konsumennya juga akan
memberikan berbagai manfaat pada pendidikan memenuhi harapan konsumen dan
kebutuhan konsumen.

Sekolah Luar Biasa (SLB) Autis Talang Kelapa adalah salah satu
sekolah untuk anak - anak berkebutuhan khusus atau ABK yang berada di
Palembang. Tepatnya berlokasi di Talang Kelapa, Kecamatan Alang — Alang Lebar,
Kota Palembang. Di mana yang jenjang pendidikan di sini dimulai dari tingkat
PAUD/TK, SD, SMP dan SMA. SLB Autis Talang Kelapa Palembang didirikan
pada tahun 2015 dan diizinkan untuk beroperasional pada tanggal 12 bulan
desember tahun 2016 yang berjalan hingga saat ini. SLB Autis Talang Kelapa
Palembang merupakan sekolah swasta yang berstatus kepemilikan oleh sebuah

yayasan, yaitu Yayasan Gentaralam. Sekolah Luar Biasa (SLB) Autis Talang



Kelapa Palembang ini dipimpin oleh Fitra Anggraini, S.Pd sebagai Kepala Sekolah.

Pembelajaran di Sekolah Luar Biasa (SLB) Autis Talang Kelapa lebih
menekankan pada fokus anak — anak dengan cara bermain permainan khusus untuk
melatih motorik fokus anak. Di SLB Autis Talang Kelapa Palembang ini juga
mempunyai terapi sesuai dengan tingkat kemampuan anak yang sebelumnya
diperiksa oleh klinik yang berkerja sama. Dalam hal ini guru atau pengajar dapat
lebih mengetahui apa yang dibutuhkan oleh anak didiknya.

Kesimpulan dari penjelasan di atas yang telah dipaparkan bahwa sebuah
penelitian mengenai kualitas pelayanan (Service Quality) dan kepuasan konsumen
SLB Autis Talang Kelapa Palembang agar menjadi teladan bagi sekolah-sekolah
lain dalam memberikan pelayanan yang berkualitas demi tercapainya kepuasan
yang maksimal. Kepuasan maksimal tersebut akan menciptakan loyalitas yang pada
akhirnya dapat memajukan sekolah itu sendiri dan agar tettap bertahan di tengah

persaingan.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan (Service Quality) jasa pendidikan berpengaruh
signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen di SLB Autis Talang
Kelapa Palembang?

2. Apakah kualitas pelayanan (Service Quality) jasa pendidikan berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen di SLB Autis
Talang Kelapa Palembang?

3. Variabel apakah pada kualitas pelayanan (Service Quality) jasa pendidikan
yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen di SLB Autis

Talang Kelapa Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dari adanya penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan (Service Quality) jasa

pendidikan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen di



SLB Autis Talang Kelapa Palembang .

2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan (Service Quality) jasa
pendidikan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen di
SLB Autis Talang Kelapa Palembang.

3. Untuk menguji Variabel apakah pada kualitas pelayanan (Service Quality)
jasa pendidikan yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen
di SLB Autis Talang Kelapa Palembang yang berpengaruh dominan.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi seluruh yang terlibat dalam
SLB Autis Talang Kelapa Palembang, bagi peneliti, pembaca, dan masyarakat
umum lainnya. Adapun manfaatnya yaitu, diharapkan dapat membantu Ketua
Yayasan, Kepala Sekolah, Guru dan semua yang terlibat dalam sekolah SLB Autis
Talang Kelapa Palembang untuk memperluas ilmu pengetahuannya mengenai
Kualitas Pelayanan (Service Quality) dan sebagai bahan pertimbangan dan masukan
dalam kualitas pelayanan (Service Quality) yang ada kedepannya di SLB Autis
Talang Kelapa Palembang. Sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen di
sekolahnya. Diharapkan penelitian ini juga dapat menambah ilmu atau pengetahuan
tentang hasil peneilitian sebagai pertimbangan, pengembangan untuk peneilitian
mendatang dan bisa menjadi referensi, kajian, rujukan dan paparan acuan bagi

peneliti maupun masyarakat umum.
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