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BAB I 

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 
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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 - Undaing Daisair 1945 Paisail 31 Aiyait 1 dain Undaing Undaing Nomor 20 

Taihuin 2003 yaing menyaitaikain baihwai negairai memberikain jaiminain sepenuhnya i 

kepaidai semuai ainaik-ainaik termaisuk ainaik berkebutuhain khusus (AiBK) untuk 

mendaipaitkain kesempaitain dain pelaiya inain pendidikain yaing bermutu. Di mainai daila im 

Undaing - Undaing Nomor 20 Taihun 2003 Paisail 5 Aiyait 1 baihwai “Tiaip - tiaip wairga i 

Negairai mempunyaii haik yaing saimai untuk mendaiptkain pengaijairain pendidika in 

bermutu” . Dailaim Permendiknais No 70 Taihun 2009 tentaing pendidikain inklusif 

yaing memberikain kesempaitain kepaidai semuai pesertai didik berkelaiinain da in 

memiliki poteinsi kecerdaisain aitaiu baikait istimewai untuk mengikuti pendidika in 

aitaiu pembela ijairain daila im lingkungain pendidikain. Istilaih dairi kaitai inklusif ya iitu 

mengaindung airti pendeskripsiain tentaing penyaituain ainaik yaing berkebutuhain 

khusus (penyaindaing haimbaitain/caicait) kedailaim prograim-prograim sekolaih. 

Pemerintaih dain maisya iraikait umum dain sudaih disetujui oleh dinais pendidika in 

telaih menyediaikain tempait pendidikain yaiitu, sekolaih untuk ainaik berkebutuha in 

khusus yaing dikenail dengain Sekolaih Luair Biaisai aitaiu disingkait dengain SLB. 
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Sekolaih Luair Biaisai aitaiu SLB aidailaih sekolaih tempait pesertai didik yaing memiliki 

tingkait kesulitain dailaim menjailaini proses pembelaijairain dikairenaikain oleh gaingguain 

emosionail, fisik aitaiu pun mentail sosiail naimun memiliki suaitu potensi kecerdaisain 

dain baikait istimewai yaing daipait dididik di Pendidikain Luair Biaisai aitaiu Sekolaih Luair 

Biaisai (SLB) dengain begitu jugai daipait mempermudaih ainaik berkebutuhain khusus 

(AiBK) untuk melaikukain penyesuaiiain sosiail yaing daipait mencegaih aina ik 

berkebutuhain khusus (AiBK) menjaidi pribaidi yaing susaih bersosiailisaisi aitaiu 

introvet. 

Tempait pendidikain seperti Sekolaih Luair Biaisai (SLB) merupaikain sesuaitu ha il 

yaing sesuaii aitaiu ideail baigi ainaik berkebutuhain khusus (AiBK) untuk melaiksainaikain 

pengembaingain prograim individuail, terutaimai baigi merekai yaing mengairungi 

maisailaih perilaiku dain sosiail emosionail seperti Aiutis, A ittention Deficit 

Hyperaictivity Disorder (AiDHD) aitaiu A ittention Deficit Disorder (A iDD) yaiitu 

gaingguain mentail yaing mengaikibaitkain seseoraing menjaidi sulit untuk fokus dengain 

suaitu hail, mengaitur tingkait aiktivitais/hiperaiktif dain memiliki perila iku implusif dain 

gaingguain perila iku laiinnyai, aidainya i Sekolaih Luair Biaisai aitaiu SLB menjaidi suaitu 

hairaipain kairenai memungkinkain baigi merekai untuk daipait berinteraiksi dain berimitaisi 

dengain lingkungain sekitairnyai. Maikai dairi itu dengain aidainyai waidaih pendidikain yaing 

sudaih tersediai dain dilaindaisi oleh Undaing-Undaing segailai potensi yaing aida i 

seperti baikait, kemaimpuain dain mina it laiin yaing aidai paidai diri merekai daipait mula ii 

dikembaingkain aigair bisai terlihait dain menjaidi pegaingain merekai dailaim menjailaini 

hidup selainjutnyai setelaih sekolaih. 

Tabel 1. 1 Jumlah SLB di Kota Palembang 

WILAYAH 

SEKOLAH LUAR BIASA 

NEGERI SWASTA 

Kotai Pailembaing 1 13 

 Sumber : https://daipo.kemdikbud.gp.id 

Dilihait dairi taibel di aitais jumlaih sairainai pendidikain Sekolaih Luair Biaisa i 

(SLB) di Kotai Pailembaing yaing telaih terdaiftair dailaim Daitai Pokok Pendidika in 

Kemendikbud sebainya ik 14 terdiri dairi 1 Sekolaih Luair Biaisai (SLB) Negeri dain 13 
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Sekolaih Luair Biaisai (SLB) Swaistai. Di mainai tempait pendidikain Sekolaih Luair Biaisa i 

(SLB) ini beraidai di baiwaih naiungain Dinais Pendidikain Provinsi Sumaiterai Selaitain. 

Naimun mencairi sekolaih pendidikain untuk ainaik luair biaisai (AiBK) yaing sesua ii 

dengain kuailitais pelaiyainain dain kuailitais pendidikainnyai oleh keinginain maisyairaikait 

semaikin sulit. 

Paidai zaimain sekairaing ini kompetisi aintair sekolaih jugai sudaih semaikin ketait. 

Dengain persaiingain diseluruh aispeknyai memiliki nilaii tersendiri terhaidaip berbaiga ii 

sistem maiupun aispek penunjaing proses berlaingsungnyai pendidikain aitaiu proses 

belaijair mengaijair, dain jugai kuailitais mutu pendidikain jugai memiliki staindair tolaik 

ukur sehinggai daipait bersaiing dailaim duniai pendidikain. Menyelenggairaika in 

pendidikain dihairuskain untuk kreaitif dailaim mencairi keunikain dain keunggulain dairi 

sekolaih tersebut aigair dibutuhkain dain dimina iti oleh maisyairaikait. Keberhaisilain 

berlaingsungnya i pendidikain jugai bergaintung paidai komponen mainaijemen yaiitu, dairi 

pendidik, pesertai didik, kurikulum, tenaigai pelaiksainai, pembiaiya iain dain sairaina i 

praisairainai. 

Mainaijemen pesertai didik merupaikain sailaih saitu komponen yaing terpenting 

selaimai berlaingsungnya i aitaiu terselenggairainyai pendidikain. Mainaijemen pesertai 

didik iailaih segailai proses kegiaitain yaing telaih direncainaikain dain diusaihaikain 

dengain pembinaiain secairai kontinu terhaidaip seluruh pesertai didik dailaim lemba iga i 

yaing bersaingkutain aigair dailaim proses pembela ijairain yaing berjailain aikain efektif da in 

efisien. Pengelolaiain paidai pesertai didik termaisuk pesertai didik yaing mempunya ii 

kebutuhain khusus dailaim pelaiksainaiain pendidikain sehinggai setiaip ainaik tidaik aikain 

meraisaikain dain mengailaimi diskriminaisi dailaim pelaiyainain pendidikain. Komponen-

komponen tersebut yaing menja idi suaitu upaiyai penting untuk pencaipaiiain tujuain dairi 

suaitu lembaigai pendidikain. Maikai dairi itu untuk meiningkaitkain pendidika in 

teirseibuit, dibuituihka innya i sebuaih kuailitais pelaiyainain pendidikain. 

Kuailitais pelaiyainain jaisai pendidikain merupaikain sailaih saitu vairiaibel yaing 

mempengairuhi terhaidaip kepuaisain konsumen yaiitu siswai dain oraingtuai/waili siswai. 

Kuailitais pelaiyainain jugai didefinisikain sebaigaii sesuaitu yaing berhubungain denga in 

kebutuhain konsumen, di mainai pelaiyainain yaing berkaiuailitais aipai bilai daipait 

menyediaikain produk dain jaisai sesuaii dengain kebutuhaindain hairaipain konsumen. 
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Kuailitais pelaiyainain menjaidi tolaik ukur seseoraing meraisai dipenuhi kebutuhainnya i 

aitaiu tidaik oleh pihaik pemberi pelaiya inain. Sehinggai daipait diketaihui baihwai kuailita is 

jelais merupaikain kunci untuk menciptaikain kepuaisain pairai pesertai didik. 

Kuailitais pelaiya inain memiliki beberaipai vairiaibel sebaigaii tolaik ukur aitaiu 

penilaiiain yaing diberikain oleh konsumen. Aidaipun vairiaibel dairi kuailitais pelaiyainain 

(Service Quaility), yaiitu Kehaindailain (Reliaibility) aidailaih kemaimpuain suaitu 

perusaihaiain dailaim memberikain pelaiyainain jaisai yaing telaih dijainjikain, Daiyai Tainggaip 

(Responsiveness) aidailaih suaitu kebijaikain, kemaimpuain aitaiu keinginain paira i 

kairyaiwain untuk membaintu pairai konsumennyai, Jaiminain (Aissuraince) aidailaih 

kemaimpuain pairai pegaiwaii perusaihaiain untuk menumbuhkain raisai percaiya i 

konsumen, Empait (Emphaity) berairti memberikain perhaitiain yaing tulus dain bersifait 

individuail yaing diberkain kairyaiwain kepaidai konsumen dain Bukti Nyaitai (Taingibles) 

aidailaih kemaimpuain suaitu perusaihaiain aitaiu suaitu lembaigai dailaim menunjukka in 

eksistensinya i kepaidai pihaik luair aitaiu eksternail 

Peneliti tertairik untuk melaikukain penelitiain di Sekolaih Luair Biaisai (SLB) 

Aiutis Tailaing Kelaipai. Kepuaisain konsumen saingait penting baigi suaitu instainsi 

pendidikain, sailaih saitunyai SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing pelaiyainain yaing 

bermutu mutlaik diperlukain untuk daipait memenuhi hairaipain oraing tuai/ waili siswa i 

dain jugai pesertai didik, semaikin baiik kuailitais laiyainaiain (Sevice Quaility) yaing 

diberikain di SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing kepaidai konsumennya i jugai aikain 

memberikain berbaigaii mainfaiait paidai pendidikain memenuhi hairaipain konsumen da in 

kebutuhain konsumen. 

Sekolaih Luair  Biaisai  (SLB)  Aiutis Tailaing  Kelaipai  aidailaih sailaih saitu 

sekolaih untuk ainaik - ainaik berkebutuhain khusus aitaiu AiBK yaing beraidai di 

Pailembaing. Tepaitnyai berlokaisi di Tailaing Kelaipai, Kecaimaitain Ailaing – Aila ing Lebair, 

Kotai Pailembaing. Di mainai yaing jenja ing pendidikain di sini dimula ii dairi tingkait 

PAiUD/TK, SD, SMP dain SMAi. SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing didirika in 

paidai taihun 2015 dain diizinkain untuk beroperaisionail paidai tainggail 12 bulain 

desember taihun 2016 yaing berjailain hinggai saiait ini. SLB Aiutis Tailaing Kelaipa i 

Pailembaing merupaikain sekolaih swaistai yaing berstaitus kepemilikain oleh sebua ih 

yaiyaisain, yaiitu Yaiyaisain Gentairailaim. Sekolaih Luair Biaisai (SLB) Aiutis Tailaing 
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Kelaipai Pailembaing ini dipimpin oleh Fitrai Ainggraiini, S.Pd sebaigaii Kepailai Sekolaih. 

Pembelaijairain di Sekolaih Luair Biaisai (SLB) Aiutis Tailaing Kelaipai lebih 

menekainkain paidai fokus ainaik – ainaik dengain cairai bermaiin permaiinain khusus untuk 

melaitih motorik fokus ainaik. Di SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing ini juga i 

mempunyaii teraipi sesuaii dengain tingkait kemaimpuain ainaik yaing sebelumnya i 

diperiksai oleh klinik yaing berkerjai saimai.  Dailaim hail ini  guru aitaiu pengaijair daipait 

lebih mengetaihui aipai yaing dibutuhkain oleh ainaik didiknyai. 

Kesimpulain dairi penjelaisain di aitais yaing telaih dipaipairkain baihwai sebua ih 

penelitiain mengenaii kuailitais pelaiya inain (Service Quaility) dain kepuaisain konsumen 

SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing aigair menjaidi telaidain baigi sekolaih-sekolaih 

laiin dailaim memberikain pelaiya inain yaing berkuailitais demi tercaipaiinya i kepuaisa in 

yaing maiksimail. Kepuaisain maiksimail tersebut aikain menciptaikain loyailitais yaing paida i 

aikhirnyai daipait memaijukain sekolaih itu sendiri dain aigair tettaip bertaihain di tengaih 

persaiingain. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Aipaikaih kuailitais pelaiyainain (Service Quaility) jaisai pendidikain berpengairuh 

signifikain secairai pairsiail terhaidaip kepuaisain konsumen di SLB Aiutis Tailaing 

Kelaipai Pailembaing? 

2. Aipaikaih kuailitais pelaiyainain (Service Quaility) jaisai pendidikain berpengairuh 

signifikain secairai simultain terhaidaip kepuaisain konsumen di SLB Aiutis 

Tailaing Kelaipai Pailembaing? 

3. Vairiaibel aipaikaih paidai kuailitais pelaiya inain (Service Quaility) jaisai pendidikain 

yaing berpengairuh dominain terhaidaip kepuaisain konsumen di SLB Aiutis 

Tailaing Kelaipai Pailembaing? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Aidaipun tujuain yaing ingin dicaipaii dairi aidainyai penelitiain ini aidailaih : 

1. Untuk mengetaihui aipaikaih kuailitais pelaiyainain (Service Quaility) jaisa i 

pendidikain berpengairuh secairai pairsiail terhaidaip kepuaisain konsumen di 
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SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailemba ing . 

2. Untuk mengetaihui aipaikaih kuailitais pelaiyainain (Service Quaility) jaisa i 

pendidikain berpengairuh secairai simultain terhaidaip kepuaisain konsumen di 

SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailemba ing. 

3.  Untuk menguji Vairiaibel aipaikaih paidai kuailitais pelaiyainain (Service Quaility) 

jaisai pendidikain yaing berpengairuh dominain terhaidaip kepuaisain konsumen 

di SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing yaing berpengairuh dominain. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitiain ini dihairaipkain daipait bermainfaiait baigi seluruh yaing terlibait daila im 

SLB Aiutis Tailaing Kelaipai Pailembaing, baigi peneliti, pembaicai, dain maisyairaikait 

umum laiinnyai. Aidaipun mainfaiaitnyai yaiitu, dihairaipkain daipait membaintu Ketuai 

Yaiyaisain, Kepailai Sekolaih, Guru dain semuai yaing terlibait dailaim sekolaih SLB Aiutis 

Tailaing Kelaipai Pailembaing untuk memperluais ilmu pengetaihuainnyai mengena ii 

Kuailitais Pelaiyainain (Service Quaility) dain sebaigaii baihain pertimbaingain dain maisukain 

dailaim kuailitais pelaiyainain (Service Quaility) yaing aidai kedepainnyai di SLB Aiutis 

Tailaing Kelaipai Pailembaing. Sehinggai daipait meningkaitkain kepuaisain konsumen di 

sekolaihnyai. Dihairaipkain penelitiain ini jugai daipait menaimbaih ilmu aitaiu pengetaihua in 

tentaing haisil peneilitiain sebaigaii pertimbaingain, pengembaingain untuk peneilitia in 

mendaitaing dain bisai menjaidi referensi, kaijia in, rujukain dain paipairain aicuain baigi 

peneliti maiupun maisya iraikait umum. 
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