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MOTTO 

 

 

“Done is better, than perfect” 

“Stop imagining fake scenarios and hurting your own feelings” 

“Kamu berkembang dengan siapa kamu berjalan” 

(scnssr) 

 

“Jika kamu berbuat baik (berarti) kamu berbuat baik bagi dirimu sendiri” 

(QS. Al-Isra :7) 
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ABSTRAK 

 

PENGARUH DIMENSI KUALITAS PELAYANAN PENERIMAAN 

PESERTA DIDIK BARU (PPDB) TERHADAP KEPUASAN PESERTA 

DIDIK BARU DI SMK FARMASI NASIONAL SURAKARTA 

 

 

SUCI NARUNTIKA SARI 

18.13.0027 

  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh tangible (bukti fisik), 

reliability (kehandalan), responsiviness (daya tanggap), assuramce (jaminan) dan 

empathy (empati) terhadap kepuasan peserta didik yang mengikuti penerimaan 

peserta didik baru (PPDB) secara online di SMK Farmasi Nasional Surakarta. 

Metode penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. Metode 

pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diberikan kepada 80 responden. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan teknik slovin. Sampel diambil 

berdasarkan teknik non-probability sampling dengan pendekatan purposive 

sampling. Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

data sekunder. Teknik analisis yang digunakan adalah uji parsial (uji t) dan uji 

simultan (uji F). Analisis data statistik menunjukkan bahwa seluruh item instrumen 

penelitian ini memiliki hasil yang valid dan reliabel. Pada pengujian asumsi klasik 

berupa uji normalitas kolmogorov-smirnov, P-P Plot dan Histogram, tidak terjadi 

multikolinearitas antara variabel independen, tidak terjadi heteroskedastisitas, dan 

data berdistribusi normal. Berdasarkan uji parsial (uji t) variabel independen yang 

paling berpengaruh positif dan signifikan yaitu variabel tangible (bukti fisik) dan 

responsiviness (daya tanggap). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiviness (daya tanggap), 

assuramce (jaminan) dan empathy (empati) berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan peserta didik.  

 

Kata Kunci : dimensi kualitas pelayanan, kepuasan peserta didik, PPDB. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Persaingan antar sekolah yang semakin kompetitif menjadikan sinyal positif 

bagi lembaga pendidikan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

penyelenggaraannya. Hal ini dapat dibuktikan dengan adanya upaya kreatif 

penyelenggara pendidikan untuk menggali keunikan dan keunggulan 

sekolahnya agar dibutuhkan dan diminati oleh pelanggan jasa pendidikan. 

 Bagi lulusan SMP yang ingin melanjutkan ke sekolah lanjutan yang 

berkosentrasi pada bidang kemampuan tertentu bisa mendaftar ke sekolah 

menengah kejuruan (SMK). SMK negeri masih menjadi pilihan utama, namun 

akses pendaftarannya terbatas, karena kebijakan sistem zonasi yang 

mengharuskan sekolah untuk memprioritaskan calon peserta didik yang 

domisilinya berdasarkan kartu keluarga (KK) dekat dengan lokasi sekolah. 

Sehingga, SMK swasta menjadi alternatif.  

      Berdasarkan penelusuran Solopos.com melalui situs ltmpt.ac.id, terdapat 

empat SMK swasta terbaik di seluruh Indonesia yang penilaiannya berdasarkan 

nilai rata-rata TP UTBK tertinggi di tahun 2020. Berikut ini 4 SMK swasta 

terbaik di Indonesia. 
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Tabel 1. Data SMK Swasta terbaik di Indonesia berdasarkan  

nilai rata-rata TP UTBK tertinggi di tahun 2020 

 

No. Nama Sekolah Peringkat 

1 SMK Telkom Sandhy Putra Malang 564 Nasional 

2 SMK Indonesia Yogyakarta 832 Nasional 

3 SMK Telekomunikasi Sandhy Putra Purwokerto 838 Nasional 

4 SMK Farmasi Nasional Surakarta 898 Nasional 

Sumber : Solopos.com 

Berdasarkan tabel di atas SMK Farmasi Nasional Surakarta menjadi SMK 

Swasta Terbaik Di Surakarta, dan 4 SMK Terbaik Nasional berdasarkan UTBK 

Tahun 2020. Kontribusi SMK Farmasi Nasional Surakarta sebagai 

penyelenggara jasa pendidikan kejuruan haruslah memenuhi kebutuhan dan 

memberikan kepuasan bagi peserta didik sebagai konsumennya mulai dari 

penerimaan peserta didik baru (PPDB), proses kegiatan belajar mengajar (KBM) 

hingga proses tindak lanjut setelah lulus. Kondisi tersebut menuntut lembaga 

pendidikan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan jasa di bidang 

pendidikan agar dapat memenangkan persaingan antar sekolah. 

      Salah satu upaya SMK Farmasi Nasional Surakarta dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan dalam bidang pendidikan adalah dalam menyelenggaraan 

Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB) secara online. Namun dalam 

pelaksanaannya tidaklah selalu berjalan mulus. Masih banyaknya orang tua 

peserta didik yang pengetahuan teknologinya masih kurang tentang Penerimaan 

Peserta Didik Baru (PPDB) secara online dan peserta didik yang mengalami 
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kesulitan dalam mengunggah (uploud) berkas-berkas kelengkapan pendaftaran 

dikarenakan adanya batas minimal ukuran file yang diunggah. Sehingga, 

walaupun Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB) dilakukan secara online 

masih banyak orang tua dan calon peserta didik yang datang langsung ke 

sekolah untuk melakukan pendaftaran.  

      Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB) yang berlangsung di sekolah juga 

mengalami kendala karena minimnya prtugas yang menangani proses 

pendaftaran, sehingga mengakibatkan pelayanan yang diberikan kurang efektif 

dan menyebabkan kurang puasnya peserta didik baru dalam proses Penerimaan 

Peserta Didik Baru (PPDB). Sehingga, sekolah dituntut untuk memberikan 

kualitas pelayanan yang baik berdasarkan dimensi kualitas pelayanan, yaitu dari 

segi tangible (bukti fisik), reliability (kehandalan), responsiviness (daya 

tanggap), assurance (jaminan) dan empathy (empati). 

      Berdasarkan pengamatan singkat yang telah dilakukan, banyaknya kendala 

dalam kualitas pelayanan penerimaan peserta didik baru yang menyebabkan 

kurang puasnya peserta didik baru, maka diperlukan pengukuran kepuasan 

peserta didik baru di SMK Farmasi Nasional Surakarta. Berikut data kepuasan 

peserta didik baru yang sudah dilaksanakan sebagai evaluasi untuk melihat 

sejauh mana kepuasan calon peserta didik baru di SMK Farmasi Nasional.  
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Tabel 2. Data Kepuasan Peserta Didik Baru 

No. Indikator Kepuasan  
Target 

%  

Realisasi % 

2019 2020 2021 

1. Puas terhadap fasilitas fisik (ruangan), 

penampilan petugas dan sarana prasarana 

yang memadai saat pendaftaran. 

100 69 79 86 

2. Puas terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan dan memberikan 

informasi terkait dengan PPDB secara 

jelas dan akurat. 

100 73 77 88 

3. Puas terhadap kemampuan petugas dalam 

memberikan pelayanan secara tanggap, 

cepat dan tepat.   

100 71 77 87 

4. Puas terhadap jaminan kemudahan, 

ketepatan waktu dan keamanan selama 

proses pendaftaran. 

100 74 77 83 

5. Puas terhadap pelayanan petugas yang 

ramah, sopan dan santun. 

100 75 80 91 

TOTAL 500 362 391 435 

Akumulasi Presentase Realisasi Total =  

( Realisasi/ Target) x 100 72 78 87 

Sumber : Hasil Pengolahan Data (2021) 

 

      Hasil data diatas menyebutkan bahwa kepuasan peserta didik baru mengalami 

peningkatan setiap tahunnya. Berdasarkan hasil pengamatan sementara diatas 

terdapat permasalahan terkait dengan kualitas pelayanan Penerimaan Peserta Didik 

Baru (PPDB) terhadap kepuasan peserta didik baru di SMK Farmasi, maka 

penelitian ini mengambil judul “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan 

Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB) terhadap Kepuasan Peserta  Baru di 

SMK Farmasi Nasional Surakarta”.  
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B. Perumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, untuk mengetahui Pengaruh 

Dimensi Kualitas Pelayanan Penerimaan Peserta Didik Baru (PPDB) terhadap 

Kepuasan Peserta Didik Baru di SMK Farmasi Nasional Surakarta, maka 

didapat perumusan masalah sebagai berikut :  

1. Apakah tangible berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik baru? 

2. Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik baru? 

3. Apakah responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan peserta baru? 

4. Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik baru? 

5. Apakah empathy berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik baru? 

6. Apakah tangible, reliability, responsiviness, assurance dan emphaty 

berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik baru? 

 

C. Tujuan Penelitian 

      Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini : 

1. Mengetahui pengaruh tangible terhadap kepuasan peserta didik baru. 

2. Mengetahui pengaruh reliability terhadap kepuasan peserta didik baru.  

3. Mengetahui pengaruh responsiviness terhadap kepuasan peserta didik 

baru. 

4. Mengetahui pengaruh assurance terhadap kepuasan peserta didik baru. 

5. Mengetahui pengaruh emphaty terhadap kepuasan peserta didik baru. 
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6. Mengetahui pengaruh tangible, reliability, responsiviness, assurance dan 

emphaty terhadap kepuasan peserta didik baru. 

D. Manfaat Penelitian 

      Berdasarkan tujuan penelitian yang telah diuraikan diatas, maka manfaat 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

a. Hasil penelitian ini dapat bermanfaat bagi pengembangan keilmuan dan 

pengetahuan yang berkaitan dengan kualitas pelayanan publik di bidang 

pendidikan.  

b. Penelitian ini sebagai bahan perbandingan dari penelitian sejenis yang 

pernah dibuat sebelumnya sehingga diharapkan memberikan kontribusi 

sebagai sumber ilmiah. 

c. Penelitian ini merupakan implementasi teori yang didapat semasa 

perkuliahan. 

2. Manfaat  Praktis 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini dilakukan untuk menambah wawasan tentang kualitas 

pelayanan di bidang pendidikan serta menjadi salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Sarjana Manajemen Program Studi Manajemen 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Surakarta. 

b. Bagi SMK Farnasi Nasional  

Dijadikan referensi dan juga masukan dalam menjalankan peran dan 
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fungsinya sebagai pelayan masyarakat sehingga dapat selalu 

meningkatkan kualitas pelayanan publik di bidang pendidikan yang 

ada di SMK Farmasi Nasional Surakarta. 

c. Bagi STIE Surakarta 

Tambahan referensi dan kepustakaan bagi mahasiswa jurusan 

Manajemen. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Landasan Teori 

1. Definisi Kualitas Pelayanan 

      Menurut (Tjiptono, 2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Perkembangan 

perusahaan menciptakan persaingan yang ketat, berbagai cara dilakukan 

agar dapat memperoleh pelanggan dan mempertahankannya. Salah satu 

strategi yang dipakai perusahaan untuk bisa memenangkan persaingan 

adalah dengan kualitas layanan yang baik. Sehingga pelanggan tertarik 

membeli sebuah produk atau jasa karena kualitas layanan yang baik. 

      Menurut Parasuraman dalam (Tjiptono, 2016), terdapat faktor yang 

mempengaruhi sebuah layanan adalah expected service (layanan yang 

diharapkan) dan perceived service (layanan yang diterima). Jika layanan 

yang diterima sesuai bahkan dapat memenuhi apa yang diharapkan maka 

jasa dikatakan baik atau positif. Jika perceived service melebihi expected 

service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected 

service, maka kualitas pelayanan dipersepsikan negative atau buruk.  
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      Baik tidaknya kualitas pelayanan tegantung pada kemampuan 

perusahaan dan sifatnya memenuhi harapan pelanggan secara konsisten. 

Berdasarkan beberapa pendapat tersebut dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas layanan terdiri dari lima unsur penting yaitu, Bukti Fisik, Jaminan, 

Empati, Daya Tanggap, dan Keandalan. Untuk mewujudkan layanan yang 

berkualitas positif perusahaan harus mampu memenuhi layanan yang 

diharapkan konsumen. 

2. Dimensi Kualitas Pelayanan 

      Menurut Parasuraman, et all (1995) dalam Tjiptono dan Chandra 

(2016:162) ada 5 dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut: 

1. Bukti Fisik (tangible) 

      Bukti Fisik yaitu berupa peralatan modern, fasilitas yang berdaya 

tarik visual, karyawan yang berpenampilan rapi dan profesional, materi-

materi berkaitan dengan jasa yang berdaya tarik visual. Berwujud yaitu 

berupa penampilan fisik, peralatan dan berbagai materi yang terlihat 

dapat dinilai dengan baik. Dimensi bukti fisik (tangible) memiliki 

indikator sebagai berikut : 

1) Peralatan modern 

2) Bersih dan nyaman 

3) Penampilan yang rapi 

2. Kehandalan (reliability) 

      Kehandalan yaitu menyediakan jasa sesuai dengan yang dijanjikan, 

dapat diandalkan dalam menangani masalah jasa pelanggan, 
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menyampaikan jasa secara benar semenjak pertama kali, menyampaikan 

jasa sesuai dengan waktu yang dijanjikan, menyimpan catatan atau 

dokumen tanpa kesalahan. Kehandalan yaitu kemampuan untuk 

memberikan layanan dengan segera, akurat, konsisten dan memuaskan. 

Dimensi reliabilita (reliability) memiliki indikator sebagai berikut : 

1) Kesesuaian pelayanan 

2) Ketepatan pelayanan 

3) Kemudahan data pelanggan 

3. Daya Tanggap (responsiveness) 

      Daya Tanggap yaitu menginformasikan pelanggan tentang kepastian 

waktu penyampaian jasa, layanan yang segera atau cepat bagi pelanggan, 

kesediaan untuk membantu pelanggan, kesiapan untuk merespon 

permintaan pelanggan. Daya Tanggap yaitu kemauan dan kemampuan 

dari karyawan memberikan pelayanan secara cepat dan tanggap. 

Kesigapan para karyawan untuk memenuhi keinginan konsumen dengan 

tanggap dan ramah. Dimensi daya tanggap (Responsiveness) memiliki 

indikator sebagai berikut : 

1) Pelayanan yang cepat tanggap 

2) Kesediaan membantu pelanggan 

3) Cepat mengatasi keluhan 

4. Jaminan (assurance) 

      Jaminan yaitu karyawan menumbuhkan rasa percaya pada pelanggan, 

membuat pelanggan merasa aman sewaktu melakukan transaksi, 
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karyawan yang secara konsisten bersikap sopan, karyawan yang mampu 

menjawab pertanyaan pelanggan. Jaminan yaitu mencakup pengetahuan, 

kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff 

mengenai janji yang diberikan, bebas dari bahaya, resiko, atau keragu-

raguan. Dimensi jaminan (assurance) memiliki indikator sebagai berikut: 

1) Keramahan dan kesopanan 

2) Kepercayaan dan rasa aman pelanggan 

3) Kemampuan mengatasi persoalan 

5. Empati (empathy) 

      Empati yaitu memberikan perhatian individual kepada para 

pelanggan, karyawan yang memperlakukan pelanggan secara penuh 

perhatian, sungguh- sungguh mengutamakan kepentingan pelanggan, 

karyawan yang memahami kebutuhan pelanggan, waktu beroperasi (jam 

kantor) yang nyaman. Empati yaitu kesediaan karyawan dalam menjalin 

relasi, komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan pemahaman atas 

kebutuhan individual pelanggan. Dimensi empati (empathy) memiliki 

indikator sebagai berikut: 

1) Memahami kebutuhan pelanggan 

2) Melakukan hubungan komunikasi. 

3) Memiliki kepedulian 
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3. Kepuasan Peserta Didik Baru 

      Menurut Lovelock dan Wirtz yang dikutip oleh (Tjiptono, 2016) 

kepuasan adalah suatu sikap yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang 

didapatkan. Sangat dibutuhkan penelitian untuk membuktikan ada atau 

tidaknya harapan sebelumnya yang merupakan bagian terpenting dalam 

kepuasan. 

      Sedangkan menurut (Tjiptono, 2016) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk 

dengan harapan-harapannya.  

      Menurut (Kotler & Keller, 2015) mengatakan bahwa kepuasan 

konsumen adalah perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari 

perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspektasi. Jika 

performanya kurang dari ekspektasi maka konsumenakan kecewa dan jika 

sesuai dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas diartikan sebagai 

upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai.  

      Menurut beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen yaitu peserta didik merupakan tanggapan evaluasi yang 

dirasakan pelanggan sebelum mengkonsumsi produk atau jasa dan sesudah 

mengkonsumsi produk atau jasa tersebut apakah sesuai dan terpenuhi atau 

tidak apa yang diinginkan oleh konsumen tersebut.  

      Kepuasan merupakan suatu hasil dari perbandingan antara harapan dan 

kinerja yang didapat, oleh karena itu perlu dilakukan penelitian untuk 
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menentukan harapan konsumen agar perusahaan bisa memenuhi harapan 

tersebut. 

      Menurut (Tjiptono, 2016) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Perkembangan 

perusahaan menciptakan persaingan yang ketat, berbagai cara dilakukan 

agar dapat memperoleh pelanggan dan mempertahankannya.  

      Salah satu strategi yang dipakai perusahaan untuk bisa memenangkan 

persaingan adalah dengan kualitas layanan yang baik. Pelanggan tertarik 

membeli sebuah produk atau jasa karena kualitas layanan yang baik. 

      Menurut Kotler (2017) ada 4 cara mengukur kepuasan pelanggan 

sebagai berikut : 

a. Complaint and suggestion system (Sistem keluhan dan saran). 

      Banyak perusahaan membuka kotak saran dan menerima keluhan 

yang dialami oleh langganan, ada juga perusahaan yang memberi amplop 

yang telah ditulis alamat perusahaan untuk digunakan menyampaikan 

pesan,saran, keluhan serta kritik.  

      Saran tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu komentar, 

customer hot line, telepon bebas pulsa. Informasi ini dapat memberikan 

ide dan masukan kepada perusahaan yang memungkinkan perusahaan 

mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran tersebut. 
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b. Customer satisfaction surveys (Survei  kepuasan pelanggan) 

      Perusahaan melakukan survey untuk mendeteksi komentar pelanggan 

survei ini dapat dilakukan melalui pos, telepon, atau wawancara pribadi 

atau pelanggan diminta mengisi angket. 

c. Ghost shopping ( Pembeli bayangan ) 

      Perusahaan menyuruh orang tertentu sebagai pembeli ke perusahaan 

lain atau ke perusahaannya sendiri. Pembeli misteri ini melaporkan 

keunggulan dan kelemahan yang melayaninya. Juga dilaporkan segala 

sesuatu yang bermanfaat sebagai bahan pengambil keputusan oleh 

manajemen. Bukan saja orang lain yang disewa untuk menjadi pembeli 

bayangan tetapi juga manajer sendiri harus turun tangan ke lapangan, 

belanja ketoko saingan dimana ia tidak dikenal. Pengalaman manajer ini 

sangat penting karena data dan informasi yang diperoleh langsung ia 

alami sendiri. 

d. Lost customer analiysis (Analisa pelanggan yang lari) 

      Langganan yang hilang, dicoba dihubungi. Mereka diminta untuk 

mengungkapkan mengapa mereka berhenti,pindah ke perusahaan 

lain,adakah sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau 

terlambat di atasi. Kontak semacam ini akan diperoleh informasi dan 

akan memperbaiki kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada lagi 

langganan yang lari dengan cara meningkatkan kepuasan mereka.  
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 3. Penelitian Terdahulu 

No. 
Penulis dan 

Tahun 
Judul Hasil 

1. Hendro Widodo 

(2015) 

Analisis Kualitas 

Pelayanan terhadap 

Kepuasan Mahasiswa 

Program Studi 

Pendidikan Sekolah 

Dasar. 

Tangible dan assurance 

berpengaruh signifikan 

sedangkan reliability, 

responsiviness dan empaty 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa. 

2. Asri Setiarini, 

Saiful Ghozi, Ida 

Suriana (2017) 

 

Analisis Pengaruh 

Kualitas Pelayanan 

Akademik terhadap 

Kepuasan Mahasiswa 

di Politeknik Negeri 

Balikpapan. 

Tangible, reliability, 

responsiviness, assurance 

dan empathy terbukti 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa.  

3. Doni Marlius 

(2018) 

(Marlius, 2018) 

Pengaruh Dimensi 

Kualitas Pelayanan 

Website Akademik 

Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa pada STIE 

KBP. 

Tangible, reliability, 

responsiviness, assurance 

dan empathy berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa.  

4.  Erna Dwiastuti, 

Dwiyadi Surya 

Wardana (2018) 

Analisa Kepuasan 

Siswa : Peran Kualitas 

Sekolah (Studi pada 

kelas X SMK Negeri 1 

Pontianak). 

 

 

 

Tangible, assurance dan 

empathy berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan 

siswa,sedangkan dimensi 

reliability, responsiviness 

tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan siswa.   

5. Novianto Eko 

Nugroho, Krido 

Eko Cahyono dan 

Okto Aditnya 

Suryawirawan 

(2018) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Akademik 

terhadap Kepuasan 

Mahasiswa STIESIA. 

 

Responsiviness dan 

empathy berpengaruh 

signifikan, sedangkan 

tangible, reliability, 

assurance tidak 

berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan 

mahasiswa.  

6. Nizar Subqi 

Hamzah (2021) 

 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Akademik 

Terhadap Kepuasan 

Mahasiswa. 

Tangible, reliability, 

responsiviness, assurance 

dan empathy berpengaruh 

signifikan terhadap 
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kepuasan mahasiswa.   

7. Abdiannur (2021) 

 

Kualitas Pelayanan 

Jasa Terhadap 

Kepuasan Peserta 

Didik Jogja Flight 

Education Center 

Balikpapan. 

Tangible, reliability, 

responsiviness, assurance 

dan empathy berpengaruh 

signifikan dan memiliki 

hubungan yang cukup 

terhadap kepuasan peserta 

didik Jogja Flight 

Education Center 

Balikpapan.   

 

C. Kerangka Pemikiran 

      Kerangka pemikiran merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi sebagai masalah 

yang penting. Kerangka pemikiran merupaka intisari dari teori yang telah 

dikembangkan yang dapat mendasari hipotesis (Sugiyono, 2017). Setelah 

mengetahui variabel-variabel yang ada dapat diketahui pengaruh tangible, 

reliability, responsiviness, assurance dan empathy (X) terhadap kepuasan 

peserta didik baru (Y).  

Tabel 4. Kerangka Pemikiran 

 

 

 

 

 

 

Indikator Kualitas Pelayanan  

PPDB (X) 

1. Tangible 

2. Realibility 

3. Responsiviness 

4. Assurance 

5. Empathy  

 

 

Kepuasan Peserta Didik Baru  

(Y) 
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Keterangan :  

a. Variabel Independen / variabel bebas 

      Variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau menjadi 

sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2017). 

Variabel independen penelitian ini yaitu: Tangible  (X1), Relibility (X2), 

Responsiviness (X3), Assurance (X4), dan Empathy (X5).  

b. Variabel Dependen/ variabel terikat  

      Variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 

akibat karrena adanya variabel yang dipengaruhi (Sugiyono, 2017). Variabel 

dependen penelitian ini adalah Kinerja Karyawan (Y). 

D. Hipotesis 

1. Pengaruh tangible terhadap kepuasan peserta didik baru.  

      Tangible (bukti fisik) merupakan unsur penting untuk mengukur 

pelayanan, hal ini karena pelayanan merupakan hal yang tidak berwujud 

sehingga tidak bisa disentuh.  Biasanya berupa penampilan fisik, peralatan 

dan berbagai materi komunikasi yang baik. Penelitian yang dilakukan oleh 

Novianto Eko Nugroho, Krido Eko Cahyono dan Okto Aditnya 

Suryawirawan (2018) membuktikan bahwa tangible tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan hasil penelitian dari 

Hendro Widodo (2015), Asri Setiarini, Saiful Ghozi, Ida Suriana (2017), 

Doni Marlius (2018), Erna Dwiastuti, Dwiyadi Surya Wardana (2018), 

Nizar Subqi Hamzah (2021), Abdiannur (2021) membuktikan bahwa 
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tangible memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang didapat adalah : 

H1 : Diduga tangible berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik 

baru.   

2. Pengaruh reliability terhadap kepuasan peserta didik baru.  

      Reliability (kehandalan) berkaitan dengan kemampuan organisasi untuk 

memberikan layanan yang akurat tanpa membuat kesalahan dan 

menyampaikan jasanya sesuai dengan waktu yang disepakati. Penelitian 

yang dilakukan oleh Novianto Eko Nugroho, Krido Eko Cahyono dan Okto 

Aditnya Suryawirawan (2018) membuktikan bahwa reliability tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan hasil 

penelitian dari Hendro Widodo (2015), Asri Setiarini, Saiful Ghozi, Ida 

Suriana (2017), Doni Marlius (2018), Erna Dwiastuti, Dwiyadi Surya 

Wardana (2018), Nizar Subqi Hamzah (2021), Abdiannur (2021) 

membuktikan bahwa reliability memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang 

didapat adalah : 

H2 : Diduga reliability berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik 

baru.  

3. Pengaruh responsiviness terhadap kepuasan peserta didik baru. 

      Responsiviness (daya tanggap) adalah keiginan untuk membantu 

konsumen dan memberikan pelayanan yang cepat dan berharga. Dimensi ini 



 
 

19 

  

menekankan pada perhatian dna kecepatan dalam menghadapi permintaan, 

pertanyaan, keluhan serta kesulitan pelanggan. Penelitian yang dilakukan 

oleh Erna Dwiastuti, Dwiyadi Surya Wardana (2018) membuktikan bahwa 

responsiviness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. 

Sedangkan hasil penelitian dari Hendro Widodo (2015), Asri Setiarini, 

Saiful Ghozi, Ida Suriana (2017), Doni Marlius (2018), Novianto Eko 

Nugroho, Krido Eko Cahyono dan Okto Aditnya Suryawirawan (2018), 

Nizar Subqi Hamzah (2021), Abdiannur (2021) membuktikan bahwa 

responsiviness memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang didapat 

adalah : 

H3 : Diduga responsiviness berpengaruh terhadap kepuasan peserta 

didik baru.  

4. Pengaruh assurance terhadap kepuasan peserta didik baru. 

      Assurance (jaminan) mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan 

dan sifat dapat dipercaya yang dimilki oleh para staff, bebas dari bahaya, 

risiko atau kerugian. Pengetahuan dan keramahan karyawan serta 

kemampuan melakukan tugas secara spotan yang dapat menjamin kinerja 

yang baik sehingga menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan. 

Penelitian yang dilakukan oleh Novianto Eko Nugroho, Krido Eko Cahyono 

dan Okto Aditnya Suryawirawan (2018) membuktikan bahwa assurance 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan 

hasil penelitian dari Hendro Widodo (2015), Asri Setiarini, Saiful Ghozi, 
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Ida Suriana (2017), Doni Marlius (2018), Erna Dwiastuti, Dwiyadi Surya 

Wardana (2018), Nizar Subqi Hamzah (2021), Abdiannur (2021) 

membuktikan bahwa assurance memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang 

didapat adalah : 

H4 : Diduga assurance  berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik 

baru.  

5. Pengaruh empathy terhadap kepuasan peserta didik baru. 

      Empathy (empati) berarti memberikan perhatian yang bresifat individu 

yang di berikan oleh penyedia jasa sehingga pelanggan merasa penting, 

dihargai dan dimengerti oleh penyedia jasa. Penelitian yang dilakukan oleh 

Novianto Eko Nugroho, Krido Eko Cahyono dan Okto Aditnya 

Suryawirawan (2018) membuktikan bahwa responsiviness tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Sedangkan hasil 

penelitian dari Hendro Widodo (2015), Asri Setiarini, Saiful Ghozi, Ida 

Suriana (2017), Doni Marlius (2018), Erna Dwiastuti, Dwiyadi Surya 

Wardana (2018), Nizar Subqi Hamzah (2021), Abdiannur (2021) 

membuktikan bahwa empathy memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan mahasiswa. Berdasarkan uraian tersebut, maka hipotesis yang 

didapat adalah : 

H4 : Diduga empathy  berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik 

baru.  

 



 
 

56 

  

BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

mengenai pengaruh dimensi kualitas pelayanan penerimaan peserta didik 

baru (PPDB) terhadap kepuasa peserta didik di SMK Farmasi Nasional 

Surakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Tangible (bukti fisik) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan peserta didik baru. (Purba, 2021) 

2. Reliability (kehandalan) tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan peserta didik baru.  

3. Responsiviness (daya tanggap) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan peserta didik baru.  

4. Assurance (jaminan) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

peserta didik baru. 

5. Empathy (empati) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

peserta didik baru. 

6. Tangible, reliability, responsiviness, assurance dan empathy secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik baru.   
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B. Saran 

Berdasarkan hasil pembahasan yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

dimensi kualitas pelayanan penerimaan peserta didik baru (PPDB) terhadap 

kepuasa peserta didik baru di SMK Farmasi Nasional Surakarta, maka saran 

terkait penelitian ini sebagai berikut : 

1. Mengoptimalkan kualitas pelayanan pada variabel tangible (bukti fisik) 

dengan cara meningkatkan fasilitas pelayanan PPDB, sarana dan 

prasarana yang memadai dan penampilan petugas.  

2. Meningkatkan kualitas pelayanan pada variabel realibility (kehandalan) 

dengan memperbaiki kepercayaan siswa dengan cara menyampaikan 

informasi dan pelayanan secara cepat dan akurat. 

3. Mengoptimalkan kualitas pelayanan pada variabel responsiviness (daya 

tanggap) berupa ketanggapan petugas dalam menangani keluhan atau 

masalah selama proses pendaftaran.  

4. Meningkatkan kualitas pelayanan pada variabel assurance (jaminan) 

dengan menjamin kemudahan dalam proses pendaftaran.  

5. Meningkatkan kualitas pelayanan pada variabel empathy (empati) 

dengan memperbaiki sikap petugas saat melakukan pelayanan, dengan 

tidak diskriminatif. 
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LAMPIRAN 1. ANGKET PENELITIAN 

 

Angket Penelitian 

Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Penerimaa Peserta Didik Baru 

(PPDB) terhadap kepuasan Peserta Didik di SMK Farmasi Nasional Surakarta 

 

Petunjuk pengisian angket : 

1. Sebelum anda menjawab daftar pernyataan yang telah disiapkan, isilah 

identitas anda terlebih dahulu.  

2. Bacalah dengan baik setiap pernyataan.  

3. Isilah angket dengan jujur serta penuh ketelitian. 

4. Penilaian : 

Sangat Tidak Setuju  (STS) = 1 

Tidak Setuju (TS)  = 2 

Ragu – ragu (RR)  = 3 

Setuju (S)   = 4 

Sangat Setuju (SS)  = 5 

 

Identitas Responden 

Nama : 

Kelas : 

 

Tangibles (Bukti Fisik) 

No. Pernyataan STS TS RR S SS 

1 Penampilan petugas yang rapi dalam 

melayani peserta didik. 

     

2 Keyamanan dan kebersihan ruangan 

yang baik. 

     

3 Kemudahan dalam proses pelayanan.      

4 Kemudahan akses peserta didik dalam 

melakukan permohonan pelayanan. 

     

5 Kedisiplinan petugas dalam melakukan 

pelayanan. 

     

 



 
 

Reliability (Kehandalan) 

No. Pernyataan STS TS RR S SS 

1 Kecermatan petugas saat melayani.      

2 Petugas memiliki standar pelayanan 

yang jelas. 

     

3 Kemampuan petugas dalam 

menggunakan komputer saat pelayanan. 

     

4 Petugas memiliki pengetahuan yang 

baik. 

     

5 Keakuratan informasi yang diberikan 

oleh petugas.  

     

 

Responsiviness (Daya Tanggap)  

No. Pernyataan STS TS RR S SS 

1 Petugas menunjukkan tanggung 

jawabnya dalam melaksanakan 

tugasnya. 

     

2 Petugas melakukan pelayanan 

penerimaan peserta didik baru dengan 

cepat dan tepat. 

     

3 Semua keluhan peserta didik direspon 

dengan baik oleh petugas.  

     

4 Komunikasi yang lancar antara petugas 

dan peserta didik. 

     

5 Kecepatan petugas dalam menangani 

kendala saat pendaftaran.  

     

 

Assurance (Jaminan) 

No. Pernyataan STS TS RR S SS 

1 Petugas memberikan jaminan tepat 

waktu dalam pelayanan. 

     

2 Petugas memberikan jaminan biaya 

dalam pelayanan. 

     

3 Petugas memberikan jaminan legalitas 

dalam pelayanan  

     

4 Petugas memberikan jaminan keamanan 

selama proses pendaftaran.  

     

5 Petugas memberikan jaminan 

kemudahan selama proses pendaftaran. 

     

 

 

 

 



 
 

Empathy (Empati) 

No. Pernyataan STS TS RR S SS 

1 Petugas selalu mendahulukan 

kepentingan peserta didik. 

     

2 Petugas melayani dengan sikap sopan 

santun dan ramah. 

     

3 Petugas melayani dengan sabar.       

4 Petugas melayani dengan tidak 

diskriminatif (membeda – bedakan) 

     

5 Petugas melayani dengan menghargai 

setiap keputusan peserta didik.  

     

 

Kepuasan peserta didik 

No. Pernyataan STS TS RR S SS 

1 Puas terhadap fasilitas fisik (ruangan), 

penampilan petugas dan sarana 

prasarana yang memadai saat 

pendaftaran. 

     

2 Puas terhadap kemampuan petugas 

dalam memberikan pelayanan dan 

memberikan informasi terkait dengan 

PPDB secara jelas dan akurat. 

     

3 Puas terhadap kemampuan petugas 

dalam memberikan pelayanan secara 

tanggap, cepat dan tepat.   

     

4 Puas terhadap jaminan kemudahan, 

ketepatan waktu dan keamanan selama 

proses pendaftaran. 

     

5 Puas terhadap pelayanan petugas yang 

ramah, sopan dan santun. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 


