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.  PENDAHULUAN

Sudah banyak didengar komentar tentang mutu pendidiksn akhir-skhir ini.
Namun, pada umummya komentar yang ada tidak dapat dikatakan hanya sebatas wacana,

kebenaran dari komentar tersebut. Hal ini dischabkan korema tidak ads dats yang -

menunjukkan apa dan bagaimana kelemahan yang dikeluhkan masyarakar Oleh karena
itu, periu dicari di mana penyebab timbulnya wacana tersebut.

Untuk mengatasi wacana terscbut tudaklsh cukup hanys membandingkan dengan
dats dari negara lain, seperti yang dapat dilihat dalam data Human Development Index
yang dijadikan acuan untuk menunjukksn keadsan pendidikan. Data tersebut tidak
sebagal ukuran bukan hanya pendidikan melainkan juga varisbel keschatan dan
pendapatan per kapita

*) Fltria Ariyani. Dosen Fakultas Ekonomi Ubhara Jaya
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kelompok.

Pertanysan yang perlu diperhatikan scbelum memberikan komentar negatif
terhadap pendidikan adalah “Apakah benar masysrakat sudah sangat tidak puas terhadap
mmummmmﬂmmm
memberikan pelayanan pendidikan ? Atau "Apakah semua lembaga pendidikan di tansh
ait ini memberikan pelayanan yang tidak memuaskan konsumennya ? Berpijak dari
pertanyaan ini, sangatlah tidak adil kalau mutu seluruh lembaga pendidikan beserts
kelusrannya disamaratakan, karena banyak lembags pendidikan yang baik dengan
Hmmﬂkpdslnhpimwwohhmmpnﬁdh-
pendidikan, hal ini dapat digunakan sebagai indikasi bahwa masih banyak lembaga yang
dapat memberikan pelayanan pendidikan yang sesusi dengan keinginan konsumen. Hal
ini berarti bahwa lembaga itu menghasilkan keluaran yang didambakan oleh masyarakat.

Adanys lembaga pendidikan yang kurang atay belum memperhatikan spa yang
diharapkan masyarakat tdak dapat dipungkiti, dan Hulah yang harus diperbaiki.
Pemerintah tidak periu terlaly mencampuri lembaga-lembaga pendidikan yang sudah
baik, tetapi alsngksh baiknya bila peranan pemerintah diarahkan pada lembaga yang
masih perlu ditingkstkan mutu pelayanannya.

2. KAJIAN TEORI DAN PEMBAHASAN
2.1 Pendidikan

Pendidikan menurut dictionary of education dari htp /education. yahoo.com * |.
The act or process of educating or being educated, 2. The knowledge or skill obtained or
developed by a learning process, 3. A program of instruction of @ spectfied kind or level:
driver education; a college education, 4. The field of study that ix concerned with the
pedagogy of teaching and learning, and . An tnstructive or enlightening experience: Her
wark in the inner city was a real education.
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Pendidikan menurut Crow dan Crow (dikutip dari Sahara H, 1992), adalah proses
yang berisi berbagai macam kegiatan yang sesuni dengan kegiatan sescorang untuk
kehidupan sosialnyn dan membantu keblasaan-kebiasaan dan kebudayasn serts
kelembagasn sosial dan generasi ke generasi.

Drijarkara, (Sihombing 2002 : p.10) mengatakan bahwa pendidikan adalsh
memanusiakan manusia muda. Pengangkatan manusia muda ke taraf insani itulsh yang
menjelma dalam petbuatan mendidik. Oleh karena itu, mendidik tidak hanya
memintarkan tetapi jugs menanamkan nilai-nilei moml pada peserta didik Menurut
Kamus Umum Babass Indonesia (Badudu, 1994 : p, 342), pendidikan adalah proses
mengubah sikap dan tata laku seseorang atau kelompok orang dalam usaha
mendewasakan manusia melalui upaya pengajaran dan pelatihan (proses ;| perbuatan ;
cara mendidik), .

Dari pendapat-pendapat di atas dapat dilihat pokok-pokok penting pendidikan
yaitu: (n) pendidikan adalah proses pembeiajarag, (b) pendidikan adalah proses sosial, (c)
pendidikan sdalsh proses memanusiakan manusia, (d) pendidikan berusahs
mengubah/mengembangkan kemampuan, sikap, dan perilaku yang positif, dan (¢)
pendidikan merupakan perbuatan’ kegiatan sadar dan teraruh. Dengan demikian, dapat
dikatakan hahwa pendidikan adalsh proses sosial dalam memanusiakan manusia melalui
pembelajaran yang dilakukan dengan sadar, baik secasa terencana maspun tidak. Proses
pendidikan bukan hanya aps yang disebut deagan transfer of knowledge, transfer of
value, transfer of skill, namun keseluruban kegiatan yang dapal memanusiakan manusis
schingga menjadi individu ysng mampu mengembangkan dirinya dalam menghadapi dan
manusia yang memiliki keterampilan hidup, yang meliputi keterampilan sosial (modal
sosial), keterampilan ckonomi, keterampilan politik, keterampilan budaya (Sihombing,
2002). Lebih tegas dapat dikatakan bahwa pendidikan adalah perencanzan masa depan
suatu bangsa. )

Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa sangatlah tidak masuk akal apabila
pendidikan tenadi secara instant melalui terobosan-terobosan yang menghasilkan lulusan
yang 4sifstnya kilat. Lembaga pendidikan yang bergerak secara instan inilsh yang
menghasilkan awan kelabu yang terus berakumulasi, membayangi dan menyelimuti dunia
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Mﬂhndm.ﬂ.dnldmmmﬁimhmynnkmmmhh
btupmknpndidmmhmhnlhﬁ.ahmm;m menjadi dewa penyelamat ?

22  Pelayanan
Berbagai definisi diberikan untuk menjelaskan tentang jass pelayanan, Kottler
m:gmmmmmumamm
| mmwwwnkehmkhmwnmmmgpdlmn
| tidak berwujud dan produksinya berkaitan atau tidak berkaitan dengan fisik produk.
M(lﬂl:p.m)mmdeﬁ:ﬁdjsaddubmumm
didefinisikan secara terpisah, tidak berwujud, dan ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan
a_bmwmwmmwwmm
Dari batasan tersebut di atas dapat dikatakan bahwa jasa pelayanan adalah usaha
-*mwwmmmﬁmwﬁm
dspat dinllemati Keluaran dari Ussha ini tidsk dapat dilihat dan diraba Dengan
sk kategori pemberi pelayanan jasa, schingga apabila ingin dilibat kinerjanya
berasal dani mutu pelayanan yang dilakukannya
Mmhmhmmﬂ%ﬂ%hp.%ﬂmkmm
pmwmmmm:m“wmy
mmnmmmummmmmmwwum
mmuwmanuwmmmmmuum
mmmmwmmwunmmw
dari terapi pasien sebelumnya ; (2) “inseparabitin” (tdak dapat dipisshkan), artinya
Mhﬁnpbwjmd&mdhn(dnnﬂlmwmdhmkmmm
hmd-q-hﬂldwolehmmmkdhmhkmmm
m&mwmmummmwmwmw
barang fisik yang diproduksi, ditempatkan pads persedisan dan didistribusikan ke
Wm&&hﬁmw;mwwwmnﬂuﬁnynm
mmmmmmmwtmjmmmpm
siapa 'yang menyajikan dan di mana disajikan. Pembeli akan berhati-hati terhadap
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keragaman ini dan peringkali membicarakannys dengan yang lain sebelum memilih
sescorang penyedia jasa.

Di sisi lain, Kottler memberikan empat karakteristik batssan-batasan untuk jenis-
jenis pelayanan jasa scbagai berikut : (a) jasa berbeda berdasarkan basis peralatan
(equipment based) atau basis orang (people based) di mana jasa berbasis orang berbeda
dan segi penycdisannya, yaitu pekega tdak terlatih, serlauh, stau profesional ; (b)
beberapa jenis jasa adalah yang memeriukan kehadiran dari klien (client s presence) ; (¢)
Jasa juga dibedakan dalam memenuhi kebutuhan perosangan (persomal meed) atau
kebutuhan bisnis (business need); dan (d) jasa yang dibedakan atas tujusnoya, yaitu laba
atey nirlaba (profit or non profif) dan kepemilikannys swasta atay publik (private or
pubdlic).

Apabila diperhatikan batasan dan karakteristix yang distarakan di atas, ternyata
dunia pendidikan merupakan bagian dari batasan tersebut. Dengan demikian, lembaga
pendidikan dapat dikmegonkan sebaga: lembags pemben jasa pads pars kousumen,
dalam hal ini siswa/pelanggan. Oleh karena itu, dalam tulisan ini siswa/mahasiswa/orang
inilah yang berhak memberikan penilalsn bermutu tidaknya kelusran sustu lembags
pendidikan.

13  Pelanggan 3

Pada saat mendengar kata pelanggan, kebanyakan orang meng-ssosissikan
dengan pembeli, schingga pengertian ini menjadi sempit. Kats pelanggan memiliki arti
yang jauh lebih luas karena mencakup mercka yang memperoleh manfant dan suaty
kegutan baik produksi maupun jasa Dengan demikian, pelanggan dapat dikategonkan
atas: pembeli untuk kegistan jual beli; peserta didik, orang tua, pengusaha, dan
pemerintah untuk kegiatan di bidang pendidikan; penumpang, wisatawan, dan penonton

Dalam pembahasan mengenai kepuasan masyarakat, pengertian masyarakat yang
digunakan sdalah dalam pengertian yang dibatasi seperti yang sudah disebutkan di atas.
Untuk itu, perhatian dipusatkan pada bagaimans mengukur kepunsan dari mereka yang
dilayani, stau dalam lingkungan suatu lembaga pendidikan. Karena kepuasan mercka
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merupakan misi yang harus diwujudkan spabila kegiatan ingin diterima dan berkembang
di masyarakat.

Dalam dunia yang penuh persaingan dewasa ini, kepuasan pelanggan merupakan
mmummkmmmmmmu
jasa yang tidak bermutu, maka pelanggan akan kabur, Jika dihasilkan barang dan jass
yang harganya mahal, pelanggan akan berpindah pada penyedia barang atau jasa yang
lebih murah namun sama mutunya. Jika dihasilkan barang dan jasa yang tidak diinginkan
wwu&mmmmmaxww
mmmmwmmmmmm
pelanggan memiliks harapan yang tenentu dan sctiap pengorbanannyn.

Konsumen adalah mereka yang memanfastkan hasil dari suatu badan, perusahaan,
mmmtﬁmm'mwmmw
Mmmmﬂm&dﬁjﬂnmmwm&n
dapat dikategorikan sebagai konsumen lembaga pendidikan,

Menurut Zeithaml et al dalam penelitiannya (1990 : p. 20), kepuasan konsumen
pelanggan tentang pelayanan yang akan diterima. Harapan pelanggan mempunyai dua
pengertian. Pertama, apa yang pelanggan yakini akan terjadi pads saat layanan
dissmpaikan. Kedua, apa yang diinginkan pelanggan untuk terjadi (harapan). Persepsi
adalsh apa yang dilihat atau dialami setelsh memasuki lingkungan yang diharapkan
pelanggan merupakan perbedaan antars harapan dan kinerja yang dirnsakan (perceived
performance).

Kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua variabel kognitif yakni harapan pada
saat sebelum pembelian (prepurchase expectation) yaity keyakinan tentang kinetja yang
diantisipasi dari suaty produk jasa dsh “discomfirmation” yaitu perbedaan antars
perbedaan pra pembelian dan persepsi dari puma pembelian (post purchase
prescription)”.

“Kottler (1997 : p. 40) mendefinisikan kepuasan pelanggan adalah kepuasan atau
umymmwmmwmmm

Jurnal Kajian limiak Ubhara Jaya Vol. 10 No. 3 April tahun 2010 1160



mﬁmm“mmmm z

24 Inm:mﬂwnm’l&pmn
Bthm(IQl:pléxWMpokhmm:p.%

mengungkapkan lima faktor dominan atau penentu. muty pelayanan jasa, yang pada

ﬂmwﬁmﬂwm thuhhalmblhdlunpknpdl
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Keempat, empati (emphaty), yuity kesediaan gurw/dosen/karyawan dan pengelola untuk
lebih peduli membenikan perhatian secara pribadi kepads langganan, misalnys
gunvdosen/karyawan atau pengelola harus mencoba menempatkan din sebagai
peserta didik/orang tua/pelanggan. Jiks pelanggan mengeluh maka harus dicari
solusi untuk mencapai persctujuan yang harmonis dengan menunjukkan rasa
peduli yang tulus.

Kelima, berwujud (fangible), yaitu berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, dan
berbagai materi komunikasi (Alma, 1992 : p. 231), misalnyn gedung dan
kebersihan yang baik serta penataan rusngan yang rapi.

Dari kajian dan ulasan teori yang sudsh diuraikan di atas, dapat digambarkan satu
skema dalam Gambar | yang menjadi kerangka pikir.

Tujuan Pendidikan
Keluaran yang
Berkualita:
‘
Jasa yang ditawarkan
s
Mg Yang diterzma/dialami peserta
. '
Harspan peserta Perzepei peserta
Sdik/masyarakat &dik/masyaralca
! v
.
persepa
.
Kepuasan

Gambar | Skema Kaitan Jasa Pendidikan dengan Kepuasan Masyarakat
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antars apa yang diherspkan pelanggan pada sant memutuskan/diputuskan  untuk
Wmmmm&mwmmm
mwmmmmuammmh-mm
mmmumwwmmmm
mmmmmmummmmm
WWMMMWMMMMWh
amq‘mlﬂmmdtmm“

5 Cara Menentukan Tingkat Kepuasan

UMWMWWMmW
mmammmmmmﬁmm
WMMMMNMWGOI&M
menggunakan metode yung discbut oleh Zeithaml dan Parasuraman dengan metode
wm«mewhwww
pelanggan/siswa lembaga pendidikan secars muty dan kuantitas Untuk menentukan
WWMWMMWW
WMMMMMMMWWW
mnmmmmwmmmwmm
MMMMMMMNmMWbmm
mmmmmwmmm
Mmmqumsmaooazpm).

Untuk mendupatian data yang diperiukan, kelima fakior dominan penentu
WdMMWMWmmw
jawaban menggunakan wkala Likert. Pengukuran hasil survei dilakukan dengan

harapan dan persepsi. Uw&ml&nhdlmmydumh.dlhhxhnmm
m—m&dw(ﬂlﬁbkmdnhm)mdlhﬂhnmdiwmm
w»n.nwuy.-o.co.wmdn«l.mum-l.zo.mmm
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baik. Dengan demikian, semakin besar nilsinys maka tingkat kepuasan semakin baik.
Namun hail ini tidak pernah 1(+) atau lebih. Apabila gap positif, hal ini menggambarkan
positif sangat kecil (Hadi Irawan, 2002 : p. 131), Hal ini karena secara keseluruhan apa
yang dislami (persepsi) jarang lebih baik darf apa yang diharapkan.

Untuk mendapatkan gambaran apa yang harus diperbuat untuk memperbaiki
keadaan digunakan disgram Kartesius (Supranto 2001 : p. 242). Diagram Kartesius
merupakan suatu diagmm yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua buah
garis yang berpotongan tegak lurus pada titik-titik (X, Y) di mana X merupakan rata-rata
dari mta-rata skor tingkat pelaksanann/persepsi atau kepossan pelanggsn lembaga
pendidikan. Seluruh faktor atau atribut dari Y adalah rata-rata dari rata—rata skor tingkat
kepentingan/harapan selurub faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Disgram
ini dibagai menjadi 4 bagian. (Lihat Gambar 2). Bagian pertama, (A), discbut dengan
dacrah prioritas utama yang harus dibenahi kasena harapan tinggi sedanghkan persepsi
rendah. Bagian kedua, (B), disebut dengan dserah yang harus dipertahankan, karens
harapan tinggi dan persepsi juga tinggl. Bagian ketiga, (C), disebut sebagai prioritas
rendah, karena daerah ini menunjukkan harapan rendah dan persepsi rendah. Bagian
keempat, (D), dikategorikan sebagai dacrah berlebihan, karena harapan rendah namun
persepsi tinggi, jadi bukan menjadi prioritas untuk dibenahi. Selanjutnya, setiap butir
instrumen ditempatkan pads empat bagian diagram tersebut sesuai dengan rats—ratn
kepentingan/harapan dan persepai/aps yang dialami sehingga dapat diketahui butir-butir
mana yang berada di tiap bagian,

=
b 2 4 FRICRITAR FEXR T AITANI AN
i UTAMA FRIESTASI
i 3 :
L
A
"
! -
=1 C D
El D L ] Powbetilivem
>
A
.8
x x
- R L

Gambar 2: Gambar Diagram Kartesius
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Dari ursian di atas dapat dilihat bahwa untuk mengukur kepussan pelanggan
terhadap pelayanan yang diperoleh dari suatu lembaga pendidikan, digunakan tiga
tahapan analisis sebagai berikut ;

Pertama, untuk menjowab masalah mengenai scjsuh mana mutu pelaysnan
sckolah tertentu untuk memenuhi kepuasan pelanggan/siswa atsu tingkst kesesuaian
antara kinerja sekolah dengan kepentingan siswa, digusakan importance - performance
aralysis atuy analisis tingkat kepentingan konsumen dan kinetjs pemberi jasa.

Kedua, untuk mengetshui tingkat kepuasan siswa atas pelayanan yang diberikan
suaty sekolsh, digunakan metode ServQual yang dikembangkan Parasuraman et al, yang
banyak digunakan sampai sast ini dalam penclitian kepuasan pelanggan

Ketiga, untuk menggambackan fakior-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, digunakan diagram Kartesius,

26  Aplikasi Model
: mwmmmwmmmm

data dengan metode deskripuf yaitu analisis yang menggambarkan dan menerangkan

tingkat kepentingan pelanggan/siswa secara mutu dan kuantitas, Pengukuran hasil surved

untuk melihat mutu  pelaysnan menurut  pelanggan/siswa  dilakukan  dengan

membandingksn nilai persepsi (X) dengan nilai harapan (Y), dengan prosedur sebagai

berikut :

Kedus : Mencari nilai harspan/kepentingan dari tiap item (Yi).

Ketiga : Mencan tngkat kesesusian persepsi dengan harapan tiap item (Tki = XifYi x
100 %),

Keempat : Mencari ratu-rats dati tingicat kesesusian seluruh item, vaitu ( TK; + TK;.. 4
TKyw) N item.

Pengukuran Kepussan siswa/orang tua, masyarakat atas pelayanan pendidikan
suaty lembaga dilakukan dengan metode Servequal, yang langksh-langkahnya adalah
sebagsi berikut :

Pertama  : Tentukan bobot tiap dimenai (5), Total bobot harus 100%.
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: Jumlahkan nilai harapan (Y) dari setiap item selurub responden, kemudisn
hitung rata~ratanya (Y).

¢ Jumlshkan nilai persepsi (X) dari setiap item seluruh responden, kemudian
hitung rata-rata ( X ).

: Hitung gap antara nilai rata-rata persepsi dengan nilai rata-rata harapan
(X-Y).

! Hitung mta-rata dari seluruh gap seluruh item tiap dimensi.

¢ Kalikan mta-rata gap dengan bobot tisp dimensi, dan buat matrik 5 dimens:
tersebut.

: Jumlahkan hasil nomor enam.

¢ Simpulkan dengan ketentuan, hasil penjumlshan > -1 berarti hasil baik dan
hasil penjumlaban < -1 berarti hasil kinerja belum bagus

HIERE

Gambarkan fakior-faktor yang mempengaruhi kepuasan dilakukan dengan cara
sebagai berikut ;

¢ Jumlshkan nilai harapan (Y) setiap item dari seluruh responden, kemudian
hitung rata-rata tisp responden (Y).

: Jumishkan nilai persepsi (X) setiap atribut dari seluruh responden dan
kemudian hitung rata-rata tiap responden (X).

: Hitung rata-rata dari rata-rata harapan (Y) dan seluruh item (Y),

¢ Hing ratz—rata dari rata—rata persepsi (X), dan selurub item (X)

: Buat diagram dengan menggunakan X, Y.

¢ Musukkan hasil rats-rata (X, Y) tiap item pads disgram.

[EI8 B

3.  KESIMPULAN
a.Untuk mengetahui keadsan pelayanan pendidikan, petlu dilakukan pengukuran
penilaian masyarakat/pelanggan. Hasil penilaian perfu discbarluaskan schingga
masyarakat dopat menentukan mana pelayanan pendidikan yang layak untuk
“dipilih, mana yang harus dihindan. Akhimya, masyarakat yang akan mengadili
lembaga pendidikan yang ada.
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bMetode ServQual merupskan cam pengukuran kepuasan pelanggan yang
mmwmwumumw
untuk semus pengukuran yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan, tidak
terkecuali bidang pendidikan.
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