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ABSTRAK



Penelitian ini dilatarbelakangi dengan adanya kualitas layanan sekolah, kegiatan promosi yang diselenggarakan oleh sekolah, customer value dalam hal ini nilai tambah yang positif bagi siswa dan kepuasan siswa atas produk jasa yang telah dirasakan di sekolah ini dalam memperoleh ilmu pengetahuan. Adapun tujuan penelitian ini mengkaji dan menganalisis secara deskriptif dan verifikatif dari aspek kualitas layanan sekolah, kegiatan promosi terhadap customer value yang berdampak pada naik dan turunnya kepuasan siswa. 
Metode penelitian yang digunakan adalah deskriptif dan verifikatif dan teknik pengambilan sampel dilakukan secara Proportionate Stratified Random Sampling yang menggunakan rumus dari Taro Yamane. Sumber data pada penelitian ini adalah data primer dan sekunder dengan teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan pertanyaan berbentuk angket penelitian. Teknikanalisis yang digunakan adalah analisis jalur yang disertai dengan pengujian validitas dan reliabilitas variabel penelitian.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara deskriptif kualitas layanan sekolah, kegiatan promosi yang diselenggarakan oleh pemerintah, nilai pelanggan dan kepuasan siswa berada pada kategori baik, meskipun ada beberapa dimensi dan indikator yang masih menjadi kelemahan untuk dilakukan perbaikan dan peningkatan kinerja. Sementara hasil penelitian secara verifikatif menunjukkan bahwa kualitas layanan sekolah dan kegiatan promosi sekolah berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap nilai pelanggan dan nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepusan siswa.

Kata kunci : kualitas layanan sekolah, promosi, nilai pelanggan dan kepuasan. 











ABSTRACT



This research is motivated by the quality of school services, promotional activities organized by the school, in terms of customer value is a positive added value for students and student satisfaction on product and services that are already being felt in these schools in obtaining knowledge. The purpose of this research study and analyze descriptive and verification of aspects of quality of school services, promotional activities towards customer value impact on the ups and downs of student satisfaction.
The method used is descriptive and verification and sampling techniques performed Proportionate Stratified Random Sampling which uses the formula of Taro Yamane. Source of data in this study are primary and secondary data with data collection is done through observation, interviews and questionnaires shaped research questions. Teknikanalisis used is path analysis which is accompanied by testing the validity and reliability of research variables.
The results showed that the descriptive quality of school services, promotional activities organized by the government, customer value and satisfaction of students are in the good category, although there are some dimensions and indicators are still a drawback to be improved and enhanced performance. While the results of the verification study showed that the quality of school services and school promotional activities in a positive and significant impact on customer value and customer value positive and significant impact on student kepusan.

Keywords: quality of school services, promotions, customer value and satisfaction.
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Lampiran 1. Daftar Pertanyaan Awal Penelitian.		
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Lampiran 1. Daftar Pertanyaan untuk awal penelitian.
Petunjuk Pengisian
1. Berilah tanda cek list ( √ ) pada kolom yang tersedia sesuai dengan keadaan yang sebenarnnya
2. Dimohon tidak ada jawaban yang dikosongkan


	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	fasilitas fisik (Tangible)
	
	

	1.
	Apakah anda merasa puas atas kenyamanan ruang kelas?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa puas atas Kebersihan toilet yang ada disekolah?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa puas atas kelengkapan sarana belajar?
	
	

	4.
	Apakah anda merasa puas atas Kelengkapan sarana olahraga?
	
	

	5.
	Apakah anda merasa puas atas Kelengkapan buku-buku diperpustakaan disekolah?
	
	

	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	kehandalan (Reliability)
	
	

	1.
	Apakah anda merasa puas Guru mengajar sesuai dengan mata pelajaran yang tertera dalam jadwal pelajaran?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa puas atas Kesesuaian kegiatan sekolah dalam kalender  sesuai dengan pelaksanaanya.?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa puas atas kehadiran guru dikelas?
	
	

	4.
	Apakah anda merasa puas atas penguasan materi oleh guru
	
	

	5.
	Apakah anda merasa puas atas Jenis eskul yang ada disekolah sesuai dengan minat dan bakat siswa?
	
	

	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	daya tanggap (responsiveness)
	
	

	1.
	Apakah anda merasa puas atas kesediaan dari guru dalam menangani masalah siswa?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa puas atas kesediaan Guru dalam mengatasi keluhan siswa?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa puas atas petugas Tata Usaha dalam melayani siswa?
	
	

	4.
	Apakah anda merasa puas atas kesigapan petugas keamanan dalam melayani siswa di sekolah?
	
	

	5.
	Apakah anda merasa puas atas kesediaan guru menanggapi keluhan siswa?
	
	

	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	pelayanan (Assurance)
	
	

	1.
	Apakah anda merasa puas atas kepastian jadwal pelajaran sesuai dengan kalender akademik?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa puas atas kepastian jadwal masuk dan pulang sekolah?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa puas atas kepastian peraturan akademik?
	
	

	4.
	Apakah anda merasa puas atas kepastian kehadiran guru sesuai jadwal dikelas?
	
	

	5.
	Apakah anda merasa puas atas Kepastian layanan tata usaha sesuai yang dijanjikan?
	
	

	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	kemampuan memahami siswa/i (emphaty)
	
	

	1.
	Apakah anda merasa puas atas Kemampuan guru memahami kebutuhan siswa?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa puas atas kemampuan wali kelas memahami kebutuhan siswa?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa puas atas kemampuan staff TU memahami kebutuhan siswa?
	
	

	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	kepuasan siswa
	
	

	1.
	Apakah anda merasa puas atas keberadaan sarana dan prasarana (bukti fisik) di SMK N 1 Puncak Cisarua?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa puas atas kehandalan Guru, Tata Usaha, petugas perpustakaan dan petugas keamanan sekolah?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa puas atas perhatian yang diberikan guru?
	
	

	4.
	Apakah anda merasa puas atas pelayanan yang dirasakan?
	
	

	5.
	Apakah anda merasa puas atas keramahan Guru, Tata Usaha, petugas perpustakaan dan petugas keamanan sekolah?
	
	


	No
	Butir Pertanyaan
	Alternatif Jawaban

	
	
	    YA
	TIDAK

	
	Kepercayaan siswa
	
	

	1.
	Apakah anda merasa sekolah memberi perhatian untuk memberikan pelayanan terbaik bagi siswa?
	
	

	2.
	Apakah anda merasa sekolah akan memenuhi pelayanan yang diharapkan oleh siswa?
	
	

	3.
	Apakah anda merasa sekolah memiliki  kemampuan untuk  memahami kebutuhan siswa dalam layanan akademik dan proses pembelajaran?
	
	














Lampiran 2. HasilKuesioner awal Penelitian
1. Fasilitas fisik (Tangible)

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	4 orang

	2
	4 orang

	3
	6 orang

	4
	     4  orang

	5
	4 orang



2. Kehandalan (Reliability)

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	7 orang

	2
	6 orang

	3
	7 orang

	4
	7orang

	5
	5 orang






3. Daya tanggap (responsiveness)

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	5 orang

	2
	5 orang

	3
	5 orang

	4
	5 orang

	5
	6 orang



4. Pelayanan (Assurance)

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	6 orang

	2
	5 orang

	3
	5 orang

	4
	6 orang

	5
	6 orang



5. Kemampuan memahami siswa/i (emphaty)

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	8 orang

	2
	11 orang

	3
	8 orang



6. Kepuasan siswa

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	5 orang

	2
	6 orang

	3
	5 orang

	4
	6 orang

	5
	5 orang







7. Kepercayaan siswa

	No Soal
	Jumlah siswa yang menjawab YA

	1
	9 orang

	2
	8 orang

	3
	8 orang



Hasil perhitungan persentase siswa yang menjawab YA (merasa puas)

a. Variabel Layanan akademik :
· Fasilitas fisik (Tangible)
Siswa yang merasa puas sebanyak : 22 x 100%  = 55 %
          40
· Kehandalan (Reliability)                  
Siswa yang merasa puas sebanyak : 32 x 100%  = 72.5 %
				                      40
· Daya tanggap (responsiveness)
Siswa yang merasa puas sebanyak : 26 x 100%  = 65 %
				                      40
· Pelayanan (Assurance)
Siswa yang merasa puas sebanyak : 28 x 100%  = 70 %
				                      40
· Kemampuan memahami siswa/i (emphaty)
Siswa yang merasa puas sebanyak : 27 x 100%  = 67,5 %
			                                  40

b. Variabel kepuasan siswa
Siswa yang merasa puas sebanyak : 27 x 100%  = 67,5 %
			                            40
c. Variabel kepercayaan siswa
Benevolence26 x 100%  = 65 %
                                            40

Integrity25 x 100%  = 55 %
              40

Competence28 x 100%  = 70 %
                                 40


	No
	Variabel
	Puas
	Tidak Puas

	1
	Mutu Layanan akademik:
· Tangibel 
· Empaty 
· Responbility 
· Reability 
· Assurance 

	
55 %
67,5 % 
65 %
70 %
70 %
	
45 %
32.5 %
35 %
30 %
30 %

	2
	Kepuasan siswa
· Kepuasan atas semua mutu pelayanan, kompetensi dan lingkungan sekolah  yang diterima 

	
67,5 %
	
32.5 %


	3
	Kepercayaan siswa
· Benevolence
· Integrity
· Ability

	
65 %
55 %
70 %

	
35 %
45 %
30 %









i

