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Penelitian ini ditujukan untuk menguji pengaruh manfaat yang dirasakan 

dan hubungan pelanggan terhadap kepuasan siswa. Penggunaan variabel-variabel 

tersebut dapat memecahkan permasalahan yang terjadi pad a Madrasah Al Falah. 

Permasalahan dalam penelitian ini adalah terjadinya fluktuasi jumlah siswa dan 

adanya keluhan dari para siswa, yang mengindikasikan adanya kepuasan siswa yang 

relatif rendah, hal tersebut mampu menurunkan jumlah calon siswa yang akan 

masuk. Oleh karena itu Madrasah Aliyah Al Falah perlu memperhatikan tingginya 

fluktuasi siswa dan keluhan siswa melalui peningkatan manfaat yang dirasakan serta 

pembentukan hubungan pelanggan yang kuat agar pelanggan semakin puas dengan 

layanan Madrasah Aliyah Al Falah, sehingga mampu meningkatkan animo 

masyarakat untuk sekolah di Madrasah Aliyah Al Falah. 

Sampel penelitian ini adalah siswa Madrasah Al falah, sejumlah 85 orang. 

Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda dengan persamaan kuadrat 

terkecil dan uji hipotesis menggunakan t-statistik untuk menguji koefisien regresi 

parsial serta f-statistik untuk menguji keberartian pengaruh secara bersama-sama 

dengan level of significance 5%. Selain itu juga dilakukan uji asumsi klasik yang 

meliputi uji normalitas, uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas. Hasil 

analisis menunjukkan bahwa manfaat yang dirasakan dan hubungan pelanggan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa.  

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh terjadinya fluktuasi jumlah siswa dan 

keluhan dari para siswa yang mengindikasikan adanya ketidakpuasan siswa. Oleh 

karena itu madrasah aliyah Al Falah perlu memperhatikan tingginya fluktuasi dan 

keluhan para siswa melalui peningkatan hubungan pelanggan serta pembentukan 

manfaat yang dirasakan agar siswa semakin puas dengan layanan Al Falah. Temuan 

empiris tersebut mengindikasikan bahwa untuk meningkatkan kepuasan siswa 

Madrasah Al Falah, manajemen Al Falah perlu memperhatikan faktor-faktor seperti 

manfaat yang dirasakan dan hubungan pelanggan, karena faktor-faktor tersebut 

terbukti mempengaruhi tinggi rendahnya kepuasan siswa. Dari hasil perhitungan, 

variabel manfaat yang dirasakan dan hubungan pelanggan memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan siswa.  
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PENDAHULUAN 

 

I.1. Latar Belakang 

Persaingan yang semakin kuat dalam dunia bisnis terutama dalam bidang jasa 

pendidikan, menuntut para pihak pelaku bisnis jasa pendidikan dalam prakteknya 

untuk selalu memperhatikan permintaan dan keluhan pelanggan agar pelanggan 

tersebut merasa puas dan loyal terhadap pelaku bisnis jasa pendidikan tersebut 

(Yosevina, 2008). 

Lembaga pendidikan seluruh dunia mengalami pergeseran dalam cara mereka 

beroperasi dan berinteraksi dengan ”pelanggan” mereka, yaitu: calon siswa, siswa, 

alumni, orang tua dan teman. Tingginya tingkat persaingan antar lembaga pendidikan 

mengakibatkan setiap sekolahan harus dapat mengelola institusinya secara 

profesional, seperti hal nya sebuah perusahaan, sejak dari bagaimana sebuah institusi 

pendidikan dapat memiliki mutu yang baik, relevansi, sampai dengan daya saing 

yang tinggi atau sesuai standar Diknas (Hamidin, 2008). 

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor kunci bagi keberhasilan sebuah 

bisnis, khususnya jasa pendidikan yang sekarang ini fokus pada kepuasan siswa, 

karena merupakan asset bagi sekolahan swasta. Demikian pula pada Madrasah 

Aliyah Al Falah, salah satu sekolahan swasta di kota Jepara yangmana setiap 

tahunnya selalu mengalami defisit, diharapkan agar dapat memberikan pelayanan 

sebaik dan semaksimal mungkin, berupa manfaat yang dapat dirasakan oleh siswa 

dan juga focus pada hubungan  pelanggan supaya dapat terjadi interaksi yang baik 

dan sesuai dengan harapan pelanggan. 

Masalah yang dihadapi oleh Madrasah Aliyah Al Falah cukup beragam. 

Namun salah satu permasalahan yang menonjol adalah fluktuasi siswa dan adanya 

keluhan siswa yang mengindikasikan adanya ketidakpuasan pada siswa, keluhan-



Kepuasan 

Siswa 

Manfaat yang 

dirasakan 

Hubungan 

Pelanggan 

keluhan tersebut meliputi, para guru yang indisipliner, sekolahan yang kurang 

prestisius karena kurang berprestasi, fasilitas yang tidak lengkap, kualifikasi tenaga 

pendidik yang kurang kompeten, dan tidak memiliki program unggulan, meskipun 

adapula beberapa siswa yang berminat sekolah di Madrasah Aliyah Al Falah karena 

bangunannya bertingkat, biaya sekolah lebih murah, dan para guru yang ramah, 

karena tingginya penurunan jumlah siswa dan adanya keluhan dari para siswa 

tersebut berkaitan dengan eksistensi Madrasah Aliyah Al Falah.  

Dari penjelasan diatas, maka dapat dirumuskan kerangka pemikiran teoritis 

sebagai berikut: 

Gambar 2.1 

Kerangka Pemikiran Teoritis 
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Sumber: Ismail dan Alsadi(2010), Parvatiyar dan Sheth (1999), 

Parasuraman et al, (1994), kotler (1997) dikembangkan untuk penelitian ini. 

 

Definisi Konseptual Variabel 

 Nama 

Variabel 

Nota

si 

Definisi Indikator Referensi 

1 Manfaat 

yang 

dirasakan 

Y1 Kualitas yang dirasakan 

pelanggan yang 

disesuaikan dengan 

harga relative dari 

produk yang dihasilkan 

oleh suatu perusahaan.  

1. Lancar mengaji  

2. Dapat dijadikan 

referensi kerja 

3. Meningkatkan 

rasa percaya 

diri 

4. Mampu 

berkomunikasi 

dalam bahasa 

arab 

Ismail dan 

Alsadi 

(2010) 

 

 

 

 

 

 

 

 



2 Hubungan 

pelanggan 

X proses membangun dan 

mempertahankan 

hubungan dengan 

konsumen yang 

menguntungakan 

dengan memberikan 

produk yang sangat 

bernilai dan 

memuaskan bagi 

konsumen. 

 

1. Fokus pada 

siswa 

2. komunikasi 

rutin 

3. sikap empati 

guru 

4. informasi yang 

diberikan 

manajemen Al 

Falah 

5. humas yang 

informatif 

6. adanya pusat 

layanan karir 

Parvatiyar 

dan Sheth 

(1999) 

3 Kepuasan 

siswa 

Y2 Persepsi yang sama 

antara harapan sebelum 

pembelian dengan 

kinerja atau hasil yang 

dirasakan setelah 

pembelian 

1. Rasa puas 

2. Rasa senang 

3. Rasa bangga 

4. Keinginan 

untuk terus 

menggunakan 

jasa 

5. bersedia 

mereferensikan 

Parasuraman 

et al., (1994) 

 

Metode Pengumpulan Data 

 Metode pengumpul data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

pemberian kuesioner atau angket, karena metode ini merupakan mekanisme 

pengumpulan data yang efisien untuk mengetahui dengan tepat apa yang diperlukan 

dan bagaimana mengukur variable penelitian (Sekaran, 2006). 

Metode Analisis Data 

 Metode analisis yang dipilih untuk menganalisis data adalah dengan 

menggunakan analisis regresi linier berganda, dioperasikan melalui program 

Statistical Package Social Science (SPSS). 

 Model Struktural: 

 

Y1 = β1 X + e1 

Y2 = β2 X + β3 Y1 + e2 



Keterangan: 

Y2        = kepuasan siswa 

β1, β2   = koefisien regresi 

Y1         = manfaat yang dirasakan 

X            =hubungan pelanggan 

e1,e2       = error 

 uji hipotesis menggunakan t-statistik untuk menguji koefisien regresi parsial 

serta 

  f-statistik untuk menguji keberartian pengaruh secara bersama-sama dengan 

level of significance 5%.  

 Selain itu juga dilakukan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji 

multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas 

 Hasil analisis menunjukkan bahwa manfaat yang dirasakan dan hubungan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa. 

 HASIL REGRESSI MODEL 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa

3,636 ,846 4,297 ,000

,491 ,116 ,422 4,240 ,000

(Constant)

Hubungan

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Manfaata. 



 

 

HASIL REGRESSI MODEL 2 

 
Kesimpulan hipotesis 1: 

 

 

 Uji Hipotesis pengaruh Hubungan pelanggan terhadap Manfaat yang 

dirasakan 
 Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari t hitung variabel hubungan 

pelanggan terhadap manfaat yang dirasakan adalah sebesar 4,240 dan dengan 

signifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi t = 0,000 < 0,05 , menandakan 

bahwa hubungan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap manfaat yang 

dirasakan. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H2 diterima. 

 Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa hubungan pelanggan yang kuat 

menunjukkan adanya perhatian yang kuat pihak sekolah atas kebutuhan 

pasien. Sekolah yang mampu menyediakan sarana dan prasarana aktivitas 

belajar mengajar akan meningkatkan manfaat yang dirasakan dari siswa. 

 

 

Kesimpulan hipotesis 2: 

 

 Uji Hipotesis pengaruh Manfaat yang dirasakan terhadap kepuasan 

siswa  
 Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari t hitung variabel manfaat yang 

dirasakan terhadap kepuasan siswa adalah sebesar 3,007 dan dengan 

signifikansi sebesar 0,004. Nilai signifikansi t = 0,004 < 0,05 , menandakan 

bahwa manfaat yang dirasakan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

siswa. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. 

 Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa siswa yang merasakan manfaat 

atas layanan yang diberikan Madrasah Al Falah mempunyai komitmen yang 

kuat untuk meyelesaikan pendidikannya atau dengan kata lain bahwa semakin 

kuat manfaat yang dirasakan siswa maka kepuasannya akan meningkat. 

 

Kesimpulan hipotesis 3: 

 

 Uji Hipotesis pengaruh Hubungan pelanggan terhadap kepuasan siswa  
 Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari t hitung variabel hubungan 

pelanggan terhadap kepuasan siswa adalah sebesar 8,210 dan dengan 

signifikansi sebesar 0,000. Nilai signifikansi t = 0,000 < 0,05 , menandakan 

Coefficientsa

,485 ,624 ,777 ,439

,220 ,073 ,234 3,007 ,004

,699 ,085 ,640 8,210 ,000

(Constant)

Manfaat

Hubungan

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasana. 



bahwa hubungan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan siswa. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H3 diterima. 

 Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa terciptanya suatu hubungan yang 

kuat antara siswa dengan pihak sekolah mampu menumbuhkan rasa 

persaudaraan yang kuat, dimana siswa akan menunjukkan kemampuannya 

untuk kemajuan sekolah. Hubungan simetris mampu menurunkan 

permasalahan antara siswa dan sekolah, sehingga semakin kuat hubungan 

pelanggan maka kepuasan siswa akan meningkat. 

 

Implikasi kebijakan 

 

 untuk itu perlu dilakukan usaha dari pihak sekolah untuk meningkatkan 

kepuasan siswa. Selain itu dapat juga diperlakukan kegiatan ekstrakurikuler 

bagi siswa, kegiatan yang merangsang kreatifitas siswa dan terus menjaga 

hubungan yang baik, sehingga akan mendorong seorang siswa untuk terus 

belajar sampai lulus dari madrasah aliyah Al Falah. 

 Disarankan kepada Al Falah agar karyawan Al Falah yang berada di dalam 

lingkup Administrasi harus benar benar mampu menjadi mediator hubungan 

untuk memastikan segala bentuk kegiatan aktivitas pembelajaran yang 

dilakukan siswa berjalan sesuai dengan kebutuhannya 

 Manfaat yang dirasakan menunjukkan bahwa perasaan positif dari siswa akan 

manfaat yang diperoleh pada saat menggunakan suatu produk, bila siswa Al 

Falah mampu berkomunikasi dengan menggunakan bahasa Arab dengan 

lancar akan meningkatkan kepercayaan dirinya, hal tersebut mampu 

memberikan nilai tambah bagi Siswa yang pada akhirnya dapat dijadikan 

referensi kerja. Rangkaian manfaat yang dapat dirasakan tersebut akan 

meningkatkan tingkat kepuasan dari siswa. 
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