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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan
santri terhadap pelayanan pondok pesantren Al Mujahidin di kecamatan
Temanggung.

Metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan terhadap
pelayanan pondok pesantren Al mujahidin, alaha dengan menggunakan analisis
regresi berganda. Dalam hal ini digunakan skala likert yang selanjutnya akan
dijabarkan dan dibagi dalam perhitungan yang mengunakan program komputer yaitu
SPSS ver. 10.

Hasil penelitian menunjukan bahwa tingkat kepuasan santri umumnya telah
terpenuhi, terhadap pelayanan yang diberikan oleh Pondok Pesantren Al Mujahidin
Temanggung. Adapun faktor atau variabel yang sangat berpengaruh terhadap
kepuasan santri adalah variabel fasilitas, seperti pra sarana belajar, kenyamanan
tempat beristirahat dan kenyamana diruang belajar. Pada dasarnya para santri yang
belajar dipondok pesantren ini, menyadari betul akan segala keterbatasan yang
dimiliki oleh pihak pesantren. Hal ini dicerminkan dengan sikap cenderung memilih
poin puas dalam setiap opsi pertanyaan Kuisioner.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam perkembangan terakhir ini, keberadaaan pondok pendidikan

diPondok Pesantren semakin memberikan kontnbusi yang cukup berarti terhadap

pendidikan nasional. Hal ini dapat dimaklumi karena disamping semakin

tingginya biaya pendidikan formal, kebutuhan akan ilmu-ilmu agama juga

semakin besar. Keberadaan pondo pesantren pada akhirnya diharapkan mampu

memberikan dilai lebih dibandingkan dengan sekolah-sekolah yan sudah ada.

Selain itu pondok pesantren juga diharapkan mampu mengembalikan tatanan

moral masyarakat yang cenderung mengalami pergeseran dari norma-norma

agama.

Eksistensi pondok pesantren di Indonesia sendiri sebenarnya sudah

ada sejak lama. Sejarah mencatat ada beberapa tokoh nasional yang berasala dari

binaan pondok pesatren, bahkan beberapa politikus temama pada mulanya

menuntut ilmu dilingkungan "pondokan". Dari fakta-fakta tersebut, bisa kita lihat

bahwa pondok pesantren tidak hanya merupakan tempat untuk memperdalam

ilmu agama saja, tetapi sudah mencakup bidang ilmu yang lain, sebut saja politik,

sosial, budaya, dan lain sebagainya dengan semakin berkembangnya jaman,

pondok pesantren juga ikut berbenah sesuai dengan tuntutan masyarakat sekitar.



Kita tentu mengenal beberapa pondok pesantren yang lebih modern

dalam membina santn-santrinya, sebut saja pondok pesantren Gontor ataupun

Da'arut Tuhid. Kedua pondok pesantren tersebut umumnya sudah menerapkan

pola-pola yang lebih "kekinian" dalam memberikan pelajaran-pelajran. Sehingga

kesan ketinggalan jaman ataupun kempungan yang identik dengan pondok

pesantren semakin lama semakin terkikis, bahkan telah ada beberapa pondok

pesantren yang menggunakan bahasa Inggris ataupun bahasa mandarin baik

dalam metode pengajaran maupun bahasa pergaulan sehari-harinya dilingkungan

pondok. Dari semua itu akhirnya kita bisa menarik sebuah kesimpulan, bahwa

keberadaan pondok pesantren semakin dibutuhkan ditengah perkembangan jaman

yang pesat. Paling tidak pondok pesantren diharapkan mampu menjaga nilai-mlai

agama tetap tertanam.

Pertumbuhan akan jumlah satri yang mendaftar dari tahun ke tahun

juga menunjukan kenaikan. Khususnya di Kecamatan Temanggung, data tahun

1999/2000, 2001/2002, 2002/2003 yang dikeluarkan Departemen Agama

Kabupaten Temanggung dapat dilihat pada tabel dibawah ini:



Tabel 1.1

Jumlah Santri yang ada pada Lemoaga renaianutu

Pondok Pesantren di Kecamatan Temanggung

Jawa Tengah

1999 - 2003

Sumber :Departemen Agama R.I (1999 - 2003)

sK<sfra Pp-nHsiiikSiri

Berdasarkan tabel diatas, dapat dikatakan bahwa jumlah santri yang belajar di

Pondok Pesantren di Kec. Temanggung dan tahun ke tahun menunjukkan adanya

peningkatan yang signifikan. Menurut catatan tahun 2002-2003 di Kecamatan

Temanggung terdapat 12 Pondok Pesantren, yang tersebar hampir merata

diseluruh kecamatan.



Dengan adanya peningkatan jumlah santri tersebut, lembaga

pendidikan Pondok Pesantren memiliki peluang besar untuk dimodernisasikan

kearah yang lebih ideal dan bervanasi dalam kaitannya dengan Pendidikan

Nasional maupun aspirasi umat Islam di Temanggung.

Agama merupakan sektor yang sangat penting dalam Pembangunan

Nasional dan karena mayoritas penduduk di Kecamatan Temanggung beragama

Islam, maka pembangunan keagamaan merupakan hal yang sangat diperhatikan

oleh pemerintah bersama-sama dengan masyarakat.

Pendidikan Pesantren umumnya melalui tahapan awal yaitu adanya

sekelompok anak-anak mengaji Al-Qufan yang mtensif yang tidak hanya

dilakukan setelah sholat maghrib, melainkan sesudah sholat isya' dan subuh.

Dengan demikian anak-anak yang mengaji, lebih-lebih yang datang dari desa lain

yang tidak sempat pulang dapat tidur di langgar dan serambi masjid. Masjid pada

waktu itu bertambah fungsi sebagai asrama untukanak-anak mengaji.

Kehidupan keagamaannya dapat dilihat dengan maraknya pengajian-

pengajian baik itu pengajian umum dalam rangka memperingati hari besar Islam

ataupun pengajian-pengajian rutin yang diadakan setiap malam tertentu.

Pengajian ini biasanya diadakan di masjid dan di mushola-mushola, bahkan di

rumah-rumah penduduk. Dalam kegiatan ini kyai sering diundang untuk

membenkan ceramah atau memimpm do'a. Selam pengajian, kegiatan keagamaan

lain yang bisa kita lihat seperti : selamatan, tahlilan, dan pembacaan kitab

manakib. Pembacaan kitab manakib ini dilakukan pada saat mereka melakukan



suatu
hajat, dan pembacaan manakib ini biasanya dilakukan rutin dalam kegiatan

ketarekatan.

Untuk kegiatan belajar mengajar ilmu-ilmu keislaman, yang

memerlukan waktu yang relatif panjang, biasanya para santri diasramakan (tidur

di tempat itu), sehingga terjadi interaksi langsung antar santn dan kyai. Jadi

diharapkan penyampaian maten bisa ditenma oleh para santri dengan baik dan

tepat.

Didaerah Temanggung sendiri, kebiasaan yang umumnya terjadi dan

berdirinya sebuah pesantren dimulai dan kalangan keluarga terdekat Biasanya

para kyai mengajar mengaji anak-anak dimulai dari putera-putermya sendiri,

anak-anak yang ada di sekitar tempat tmggalnya, dan anak-anak dan desa sekitar

pesantren. Anak-anak dari desa lam atau dan perkampungan yang jauh
diperbolehkan mengmap di masjid. Mereka yang "nyantri" seperti ini disebut

santri kalong. Mereka menjadi santri di waktu malam tiba, pagi dan siang han

mereka kembali ke rumah atau kampungnya masmg-masmg untuk membantu

pekarjaan orang tuanya.

Sebagai salah satu Pondok Pesantren di daerah Temanggung, Pondok

Pesantren Al Mujahidin juga berfungsi sebagai media dakwah bagi para kyai atau

keturunannya kepada masyarakat disekitarnya, sistem pengajaran di Pondok

Pesantren ini sangat memperhatikan kepandaian menulis dan membaca. Metode

yang digunakan dalam menyampaikan ajaran agama Islam tidak hanya secara

verbal melainkan juga dengan tulisan. Para kyai dan keturunannya dalam



menjelaskan ajaran agama Islam juga dengan menggunakan gambar-gambar

(terutama untuk menjelaskan ajaran turn) seperti ikan, burung, anatomi manusia

dan Iain-lain. Ini menunjukkan bahwa para kyai di Pondok Pesantren Al

Mujahidin telah mengenal dan menggunakan metodologi dan konsep mengajar

yang benar dan tepat. Sehingga diharapkan materi yang disampaikan dapat

diterima dengan jelas oleh parasantri.

Sebagaimana Pondok Pesantren pada umumnya, masyarakat Pondok

Pesantren Al Mujahidin memiliki dan memelihara semangat persaudaraan dan

kesatuan, dan mempunyai tujuan umum yaitu kehidupan yang baik di dunia dan

akhirat serta terciptanya baldatun tayyibatun wa rabbvn ghaffur atau negeri yang

baik dan sejahtera di bawah lindungan Allah SWT.

Dari perkembangan diatas ternyata Pondok Pesantren memiliki

pengaruh yang sangat kuat terhadap lingkungan, baik lingkungan masyarakat

maupun lingkungan pemerintahan, hal ini dapat terbukti dengan :

1. Pesantren dapat diterima luas karena tujuan dan kurikulumnya yang sesuai

dengan kecenderungan masyarakat dulu hingga saat ini.

2. Pesantren dianggap mewakili harapan masyarakat, hal ini dapat dilihat dari

sudut pandang sosial keagamaan maupun ekonomi.

3. Secara sosial keagamaan pesantren diterima masyarakat karena pesantren

dapat berinteraksi dengan masyarakat sekitar pesantren. Di samping itu

pesantren mempunyai kedudukan khusus dalam masyarakat karena dianggap

dapat sebagai panutan



Pesantren dapat juga bermteraksj dengan pemerintahan, hal ini dapat

dilihat:

1. Pesantren dapat sebagai penasehat dan pernben legitimasi pemerintahan.

2. Pesantren dapat memberikan sikap akomodatif dalam setiap keputusan yang

dibuat oleh pemerintah.

3. Pesantren dapat juga sebagai mediator antara masyarakat dengan pemerintah.

Saat mi pesantren diharapkan tidak lagi sekedar memainkan fungsi

tradisional, tetapi juga menjadi pusat penyuluhan kesehatan, pusat pengembangan

teknologi tepat guna bagi masyarakat pedesaan, pusat usaha-usaha penyelamatan

dan pelestanan lingkungan hidup dan lebih penting lagi menjadi pusat

pemberdayaan ekonomi di sekitarnya. Dewasa ini semakin banyak pesantren yang

terlibat dalam aktititas-aktifitas vocational (bimbingan kejuruan) dan ekonomi

seperti dalam usaha-usaha agrobisms yang mencakup pertanian tanaman pangan,

peternakan, penkanan dan kehutanan, pengembangan industri rumah tangga atau

industri kecil seperti konveksi, kerajinan tangan, pertokoan, koperasi dan

sebagainya.

Semua aktifitas-aktifitas tersebut merupakan respon pesantren

terhadap modemisasi pendidikan Islam dan perubahan-perubahan sosial ekonomi

yang berlangsung dalam masyarakat Indonesia, yang dimdikasikan dan :

• Pertama, Pembaruan substansi atau isi pendidikan pesantren dengan

memasukkan subyek-subyek umum dan vocational,



• kedua, Pembaruan kelembagaan, seperti kepemimpinan pesantren, dan

• ketiga, Pembaruan fungsi, dari fungsi kependidikan untuk mencakup fungsi

sosial ekonomi.

Secara fisik pesantren mengalami kemajuan yang cukup fenomenal,

yang salah satunya disebabkan oleh penmgkatan kemajuan ekonomi umat Islam.

Sekarang ini tidak sulit mencari pesantren-pesantren yang memiliki gedung-

gedung dan fasilitas-fasilitas fisik, dan layanan lainnya yang cukup representatif

Dengan demikian pesantren tidak lagi bisa sepenuhnya diasosiasikan dengan

asrama yang penuh sesak. Layanan yang ditawarkan pada lembaga pendidikan

Pondok Pesantren, sedikit banyak dapat mempengaruhi para santn dalam

membuat keputusan memperoleh jasa pelayanan Pondok Pesantren. Karena faktor

kelengkapan sarana dan prasaran juga menjadi penilaian tersendin bagi sebagian

santn dalam menetukan pilihan akan pondok Pesantren yang nantinya akan

dijadikan temapt untuk menuntut ilmu. Namun dan sekian banyak pondok

Pesantren di Kecamatan Temanggung, tidak semua pondokan bisa digolongkan

memadai dalam memberikan pelayanan maupiun dilihat dari segi kelengkapan

sarananya. Masih terdapat kekurangan-kekurangan yang bisa ditemui di

pesantren-pesantren tersebut.

Namun iromsnya, ditengah berkembangnya dan bertambahnya jumlah

santri di Pondok Pesantren lam, hal ini justru bertolak.belakang dengan kenyataan

yang terjadi di Pondok Pesantren Al Mujahidin. Dan perkembangan beberapa



tahun terakhir, jumlah santn yang menuntut ilmu di Pondok Pesantren Al

Mujahidin mengalami penurunan. Hal ini dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 1.2

Jumlah Santri yang menuntut ilmu di

Pondok Pesantren Al Mujahidin Temanggun, Jawa Tengah

1999 - 2003

TAHUN

JUMLAH SANTRI

JUMLAH SANTRI

PRIA WANITA

1999/2000 70 32 102

2001/2002 63 26 89

2002/2003 52 24 76

Berdasar latar belakang diatas, dikaitkan dengan semakin

meningkatnya jumlah santri mengikuti pendidikan di Pondok Pesantren pada

umumnya dan menurunnya jumlah santri yang menuntut ilmu di Pondok

Pesantren Al Mujahidin khususnya, maka penulis ingin menganalisis kualitas

yang berpengaruh terhadap kepuasan santri yang mengikuti pendidikan diPondok

Pesantren Al Mujahidin dengan menetapkan judul "Analisis Pengaruh Kualitas



Layanan Terhadap Kepuasan Santri Belajar Di Pondok Pesantren Al

Mujahidin Kec. Temanggung Jawa Tengah "

B. Rumusan Masalah

Sesuai dengan latar belakang di atas, maka masalah yang akan diteliti adalah

sebagai berikut:

Bagaimana pengaruh kualitas layanan Pondok Pesantren Al Mujahidin di

Kecamatan Temanggung Jawa Tengah yang meliputi fasihtas atau sarana ,

pelayanan, kunkulum, lokasi dan biaya terhadap kepuasan santri ?

C. Batasan Masalah

Agar dalam melaksanakan penelitian lebih terarah dan mendalam maka penelitian

dibatasi padavariabel:

1. Vanabel kualitas pelayanan Pondok Pesantren yang diteliti hanya meliputi

: fasilitas, pelayanan, kunkulum, lokasi dan biaya.

2. Santri yang diteliti disini adalah santri Pondok Pesantren Al Mujahidin di

Kecamatan Temanggung JawaTengah.



D. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah :

Untuk menganalisis pengaruh dari kualitas layanan Pondok Pesantren Al

Mujahidin di Kecamatan Temanggung Jawa Tengah.

E. Manfaat Penelitian

• Manfaat Praktis

Memberikan sumbangan pemikiran dan informasi terhadap pengelolaan

Pondok Pesantren di Kec. Temanggung untuk pembuatan perencanaan

pelayanan dalam menghadapi peningkatan kepuasan santri untuk belajar di

Pondok Pesantren di Kec. Temanggung.

• Manfaat Akademis

- Sebagai bahan literatur dan tambahan informasi bagi para peneliti

selanjutnya yang berkaitan dengan jasa pelayanan, khususnya jasa

pelayanan terhadap kepuasan santri.

- Menguii dan membandingan antara teori dan kondisi realitas yang

ditemukan di lapangan

- Membantu pelaksanaan program Fakultas Ekonomi Universitas Islam

Indonesia dalam mewujudkan embanan Tri Dhanna Perguruan Tinggi.
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Manfaat bagi Penulis

Mengembangkan kemampuan penulis dalam menyusun laporan dari

hasil penlitian dilapangan. Dan juga mengaplikasikan secara nyata

dilapangan.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

A. MANAJEMEN PEMASARAN

1. Pengertian Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran merupakan bagian dari pemasaran secara

umum yang dititik beratkan pada pemilihan dan pelaksanaan kegiatan

pemasaran yang dapat membantu dalam pencapaian tujaun perusahaan dalam

menyesuaikan diri dengan perubahan lingkungan dan kebudayaan. Kegiatan

pemasaran tersebut haras dikoordinasi dan dikelola dengan cara yang baik,

yang dikenal dengan istilah manajemen pemasaran.

Sebagai fungsi bisnis yang jnengidentifikasikan keinginan dan

kebtuhan yang belum terpenuhi sekarang dan mengukur seberapa besarnya,

menentukan pasar-pasar target yang paling baik dilayani oleh organisasi dan

menentukan berbagai prOduk, jasa dan program yang tepat untuk melayani

pasar tersebut. Jadi pemasaran berperan sebagai penghubung antara

kebutuhan-kebutuhan masyarakat dengan pola jawaban yang bersangkutan.

Dalam manajemen pemasaran, kegiatan pemasaran haruslah
i

memperhatikan perubahan-perubahan yang terjadi dalam suatu lingkungan

yang terus menerus berkembang sebagai konsekuensi sosial dari perusahaan,

yang uibatasi oleh suniber-sumber yang ada pada perusahaan itu sendiri

maupun peraturan-peraturan yang berlaku. Oleh sebab itu, bagi perusahaan,
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perubahan lingkungan dapat merupakan tantangan-tantangan baru yang

memerlukan tanggapan dan cara penyelesaian yang baru pula atau sebaliknya

dapat dijadikan suatu peluang atau kesempatanuntuk mengembangkan

usahanya. Dan disinilah peran manajemen pemasaran diperlukan.

Menurut Kotler (2005), pemasaran umumnya dipandang sebagai suatu

tugas untuk menciptakan, memperkenalkan dan menyerahkan barang dan jasa

kepada konsumen dan perusahaan lain.

Kegiatan pemasaran tidak dimulai pada saat barang dan jasa

diproduksi atau berakhir pada saat barang telah diserahkan kepada peminat,

tetapi jauh sebelum dan sesudah itu. Tugas pemasaran adalah mengamati jalan

pikiran konsumen selanjutnya menuntun perusahaan atau organisasi untuk

mengembangkan usaha yang dapat bermanfaat serta menarik bagi konsumen

sasaran.

Sementara itu Jhon A. Howard, mengungkapkan bahwa Marketing

adalah proses :

1. Mengidentifikasi keputusan konsumen

2. Mengkonseptualisasikan kebutuhan tersebut dihubungkan dengan

kapasitas sebuah organisasi untuk memproduksi.

3. Mengkomunikasikan konseptualisasi tersebut kepada pusat kekuatan yang

ada pada organisasi yang bersangkutan.

4. Mengkonseptualisasi output yang dihasilkan, sehubungan dengan

kebutuhan konsumen yang telah diidentifikasikan sebelumnya.
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5. Mengkomunikasikan konseptialisasi tersebut kepada pihak konsumen.

Dengan demikian, karena pemasaran diangap sebagai sebuah proses, maka

pemasaran dapat digambarkan pada gambar 1.1 berikut:

Gambar2.1

Sistem Pemasaran Sederhana

Komunikasi

Industri

(Kumpulan
Para Penjual)

Barang / Jasa

Uang

H

Pasar

(Kumpulan
Para Pembeli

Informasi

Sumber : Philip Kotler (2005)

Input bagi proses pemasaran menurut G.R. Terry dalam Winardi adalah the

six M's :

1. Men and women (pria dan wanita).

2. Materials (bahan-bahan).

3. Machines (mesin-mesin).

4. Methods (metode-metode).

5. Money(uang).Markets (pasar)

Outputnya adalah berupa barang dan jasa yang diterima oleh konsumen.
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2. Konsep Pemasaran

Perusahaan yang telah mengenai bahwa pemasaran merupakan faktor

penting untuk mencapai sukses usahanya akan mengetahui adanya cara

falsafah baru yang terlibat didalamnya, yaitu konsep pemasaran.

Sebagai falsafah bisnis, konsep pemasaran bertujuan memberikan

kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan atau berorientasi pada konsumen.

Jadi kegiatan pemasaran suatu perusahaan harus dimulai dengan usaha

mengenai dan merumuskan keinginan konsumen secara tepat, baik mengenai

kebijaksanaan produk, harga, promosi dan distribusi agar kebutuhan

konsumen dapat terpenuhi secara memuaskan.

Konsep pemasaran menyatakan bahwa kunci untuk meraih sasaran

organisasi adalah perusahaan harus menjadi lebih efektif dibandingkan dengan

para pesaing dalam menciptakan, menyerahkan dan mengkomunikasikan nla

pelanggan kepada pasar sasaranyangterpihh (Kotler, 2005)

B. PEMASARAN JASA

1. Pengertian Jasa

Yang dimaksud dengan jasa (service) adalah suatu produk yang tidak

nyata (intangible) dari hasil kegiatan timbal balik antara pemberi jasa

(producer) dan penenma jasa (costurner) melalui satu atau beberapa aktifitas

untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Kata jasa mempunyai banyak arti, dari

mulai pelayanan personal (personal service) sampai jasa sebagai suatu
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produk. Dengan banyaknya pengertian akan jasa, beberapa ahli tentang jasa

berupaya untuk merumuskan definisi jasa yang konklusif, namun hingga kini

belum ada satupun definisi yang diterima secara bulat. Keberagaman definisi

jasa tersebut dapat dilihat dalam rumusan dibawah ini (Yazid, 2001):

a. (Kotler, 2000) merumuskan jasa sebagai berikut:

"Jasa merupakan produk yang tidak berujud (intangible), Hal yang dapat

dinikmati oleh pelanggan adalah manfaat (benefit), yang memberikan

kepuasan kepadapelanggan,"

b. (Lovelock, 2002) mendefinisikan :

"Jasamerupakan suatu proses dan suatu sistem"

Selain itu dalam bukunya (Rambat Lupiyoadi, 2001) memberikan batasan

tentang jasa, yaitu semua aktifitas ekonpmi yang hasilnya bukan merupakan

produk dalam bentuk fisik atau kontruksi yang biasanya dikonsumsi pada saat

yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan memberikan miai tambah

(seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan atau kesehatan) atau

pemecah atas masalah yang dihadapi konsumen.

2. Karakteristik Jasa

Ada 4 karakteristik pokok jasa yang membedakannya dengan barang.

Keempat karakteristik tersebut adalah (Philip Kotler, 2000):
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a. Tak berwujud {Intangible)

Jasa bersifat Intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, dicium

atau didengar sebelum dibeli. Konsep intangible ini sendiri memiliki dua

pengertian, Berry dalam Enis dan Cok, yaitu :

1). Sesuatu yangtidak dapat disentuh dan tidak dapat diraba.

2). Sesuatu yang mudah didefinisikan, diformulasikan atau dipahami

secara rohaniah.

b. Tidak dapat dipisahkan (Inseparability)

Produk jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan, sedangkan

barang biasanya diproduksi, dijual lalu dikonsumsi. Antara jasa dengan

penyedia jasa, baik itu orangataupun mesintidak bisa dipisahkan.

c. Variabilitas (Variability)

Produk jasa sangat bervariasi karen merupakan nonstandardized output,

artinya banyak vanasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung pada siapa,

kapan dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Ada tiga faktor yang

menyebabkan variabilitas kualitasjasa Boove, Houston dan Thill, yaitu :

1). Kerja sama atau partisipasi pelanggan selama penyampaian jasa

2). Moral atau motivasi karyawan dalam melayam pelanggan.

3). Beban kerja perusahaan.

d. Tidak tahan lama (Perishability)

Jasa merupakan komunitas tidak tahan lama dan tidak dapat disimpan.

Kursi kereta api ataupun kamarhotel yang kosong akan berlalu atauhilang
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begitu saja karena tidak dapat disimpan. Dengan demikian bila suatu jasa

tidakdigunakan, maka jasa tersebut akan berlalu begitu saja.

3. Perilaku Konsumen Jasa

Meskipun sampai saat ini belum ada pandangan yang sama mengenai

definisi tentang perilaku konsumen, namun para ahli telah banyak

memberikan pandangan dan merumuskan definisi perilaku konsumen. Salah

satunya adalah (Engel J.F, Roger D. Blackwell dan Paul W. Miniard, 1994)

mendefinisikan perilaku konsumen sebagai tindakan yang langsung terlibat

dalam mendapatkan, mengkonsumsi, dan menghabiskan produk dan jasa,

termasuk proses keputusan yang mendahului dan menentukan tindakan

tersebut.

Sedangkan menurut (Amirulloh, 2002), perilaku konsumen penting

untuk pengambilan keputusan artinya setiap keputusan yang dibuat oleh

konsumen pasti didasarkan pada alasan-alasan tertentu, baik secara langsung

ataupun tidak langsung.

Sutisna (2002), mengemukakan bahwa mempelajari perilaku

konsumen bertujuan untuk mengetahui dan memahami berbagai aspek yang

ada pada konsumen, yang akan digunakan dalam menyusun strategi

pemasaran yang berhasil. Oleh karena itu, kerangka berpikir dari pembahasan

perilaku konsumen perlu dipelajari, yaitu pertama bahwa konsumen sebagai
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titik sentral perhatian pemasaran. Mempelajari apa yang dibutuhkan dan

diinginkan oleh konsumen pada saat ini merupakan hal yang sangat penting.

Dengan memahami konsumen maka akan menuntun pemasar pada kebijakan

pemasaran yang tepat dan efisien. Alasan yang kedua yaitu perkembangan

perdagangan saat ini menunjukkan bahwa lebih banyak produk yang

ditawarkan daripada permintaan. Kelebihan penawaran ini menyebabkan

banyak produk yang tidak terjual atau tidak dikonsumsi oleh konsumen.

Kelebihan penawaran tersebut bisa disebabkan oleh faktor kualitas barang

tidak layak, sehingga tidak memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen,

atau mungkin juga karena tidak mengetahui keberadaan produk tersebut.

Di samping dua alasan diatas, menurut Amirulloh studi perilaku

konsumen perlu dipelajari karena :

a. Perilaku konsumen penting dalam kehidupan sehari-hari, artinya

konsumen selalu bennteraksi dengan lingkungan sehingga perilakunya

akan berubah-ubah.

b. Perilaku konsumen penting untuk pengambilan keputusan, artinya

keputusan yang dibuat oleh konsumen pasti didasarkan pada alasan-

alasan tertentu, baik secara langsung ataupun tidak langsung. Dengan

memahami perilaku konsumen, pemasar akan mudah untuk

menggambarkan bagaimana keputusan konsumen itu dibuat.

Terdapat tiga faktor yang mempengaruhi pilihan konsumen yaitu :
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1. Konsumen individual, artinya pilihan untuk membeli suatu produk

dengan merek tertentu dipengaruhi oleh hal-hal yang ada pada diri

konsumen.

2. Lingkungan yang mempengamhi konsumen. Pilihan-pilihan konsumen

terhadap merek dipengaruhi oleh lingkungan yang mengitarinya.

3. Stimuli pemasaran atau juga sering disebut strategi pemasaran.

Strategi pemasaran yang banyak dibahas adalah satu-satunya variabel

dalam model ini yang dikendalikan oleh pemasar. Dalam hal ini,

pemasar berusaha mempengamhi konsumen dengan menggunakan

stimuli-stimuli pemasaran seperti iklan dan sejenisnya agar konsumen

bersedia memilih merek produk yang ditawarkan.

Menurut Assael dalam Sutisna, digambarkan bagaimana model perilaku

konsumen, yang dapat dilihat pada gambar 2.2 berikut:
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Gambar 2.2

Model Perilaku Konsumen

Umn<in balik bagi konsumen

(Evaluasi pasca pembelian)

1 r

Konsumen Individu

ir

Pembuatan

keputusan

konsumen

Pengaruh-pengaruh
lingkungan

Tanggapan konsumen
•

t L

Penerapan dari
perilaku konsumen
pada strategi
pemasaran

t Umpan balik bagi pemasaran

Sumber : Sutisna (2002)

Komponen pusat dari model ini adalah pembuatan keputusan

konsumen yang terdiri atas proses merasakan dan mengefaluasi infonnasi

merek produk, mempertimbangkan bagaimana alternatif merek dapat

memenuhi kebutuhan konsumen, dan pada akhirnya memutuskan merek apa

yang akan dibeli.

4. Proses Pembelian Jasa

proses pembelian dapat dipandang sebagai serangkaian lima tahapan,

yaitu (Yazid, 2001):
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a. MengenaliKebutuhan

Awal dan setiap penlaku adalah kesadaran akan kebutuhan dan atau

keinginan yang belum terpuasi. Zithalm dan Bitner, mengistilahkan situasi
ini sebagai gap antara yang diharapkan dengan yang kenyataan dialami

atau diterima. Kesaran akan adanya kebutuhan dan keinginan ini, pada

gilirannya memmbulkan harapan dalam benak konsumen tentang kualitas

jasa yang semestinya diterima.

b. Pencarian Alternatif

Begitu suatu atau keinginan disadan, seorang konsumen kemudian
mencan alternatif pemuasan kebutuhan dan keingmannya. Ada lima

sumber dan mana konsumen bisa mengumpulkan informasi untuk

keperluan keputusan pembelian jasa tertentu, yaitu :

1). Sumber-sumber Internal

Konsumen mengaktifkan "memon" atau pengalaman yang tersimpan

dibenaknya sewaktu memenuhi kebutuhan dan keingmannya tersebut.

Proses pembelian ini dikenal dengan keputusan bell berdasar

kebiasaan.

2). Sumber-sumber kelompok atau individu

Pada jasa, infonnasi dan sumber perseorangan atau kelompok

mempunyai peran utama atau lebih besar dan pada sumber informasi

yang diterima dan media lainnya. Im demikian, karena konsumen jasa



24

mempunyai kendalawaktu dan informasi yang terbatas untuk

keperluan evaluasi dan memilih jasa dan pada dalam meilih barang.

3). Sumber-sumber pemasaran

Sumber-sumber informasi mencakup periklanan, tenaga penjualan

(semua personel jasa adalah tenaga penjualan suatu organisasi jasa),

perantara atau waralaba dan pemasaran jasa.

4). Sumber-sumber publik

Sumber-sumber publik ini mencakup publisitas, seperti artikel tentang

suatu resort (hotel) dengan segala fasilitas pelayanannya disurat kabar

dan perangkinan majalah mdependen di majalah (media) khusus.

5). Sumber-sumber pengalaman

Informasi ini memjuk kepada penanganan (seperti penanganan kopor

diairport, penanganan tiket dan sebagainya), atau mungkin mencoba,

seperti makan disuatu restoran baru yang menawarkan jenis makanan

tertentu yang belum pernah ada sebelumnya. Informasi ini dapat juga

diperoleh dengan cara bertanya kepada konsumen lain yang sudah

pernah mengalami atau mencoba jasa dimaksud.

c. Evaluasi Alternatif

Setelah proses pengumpulan infonnasi atau dalam beberapa kasus,

konsumen kemudian mengevaluasi alternatif-alternatif berdasarkan pada

apayang telah dipelajannya.
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Atnbut-atnbut jasayang bisa ditonjolkankepada konsumen, menurut

sejumlah ahli mencakup:

1). Pencanan kualitas

Yaitu atnbut yang dapat ditentukan konsumen sebelum membeli suatu

barang. Termasuk dalam pencarian warna, gaya, harga, perasaan,

kecocokan, kekerasan dan bau.

2). Pengalaman kualitas (experience quality)

yaitu atnbut yang dapat diketahui setelah pembelian atau selama

konsumsi berlangsung. Termasuk dalam kualitas ini adalah selera dan

dapat-tidaknya barang itu dipakai.

3). Bukti kualitas

adalah karakteristik yang mungkin sulit bagi konsumen untuk

mengevaluasinya meskipun mereka telah membeli maupun telah

mengkonsumsinya. Contohnya adalah operasi usu buntu atau

perbaikan rem mobil.

d. Keputusan Beli

Konsumen cendemng meminimalkan resiko (konsekuensi dan ketidak

pastian) berdasarkan kepada kualifikasi jasa tertentu yang diterimanya. Ini

bisa dilakukan dengan mengurangi konsekuensi yang mungkin atau

dengan mengurangi ketidak pastian. Hal ini dapat dilakukan dengan cara

mencan informasi tambahan berkenaan dengan pembelian yang akan
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dilakukan. Secara umum, semakin banyak informasi yang dimiliki

konsumen sebelum pembelian, semakin kecil kemungkinan kekecewaan.

e. Perasaaan Setelah Pembelian Jasa

Puas tidaknya konsumen terhadap jasa yang telah dibelinya juga

bergantung kepada hasil evaluasi mereka terhadap jasa yang telah

dibelinya. Evaluasi konsumen mencakupatribusi ketidak-puasan, difusi

inovasi dan loyalitas terhadapmerek.

C. KUALITAS JASA

1. Pengertian Kualitas Jasa

Membicarakan tentang pengertian atau definisi kualitas dapat berbeda

makna bagi setiap orang, karena kualitas memiliki banyak kriteria dan sangat

tergantung pada konteksnya. Banyak pakar dibidang kualitas yang mencoba

untuk mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut pandangnya masing-masing.

Beberapa diantaranya yang populer adalah yang dikembangkan oleh tiga

pakar kualitas tingkat internasional, yaitu : W. Edwards Deming, Philip B.

Crosby dan Joseph M. Juran (Zulian Yamit, 2001):

Deming :Mendefinisikan kualita adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan

keinginan konsumen.

Crosby : Mempersepsikan kualitas sebagai nihil cacat, kesempumaan dan

kesesuaian terhadapa persyaratan.

Juran :Mendefinisikan mutu sebagai kesesuaian terhadap spesifikasi.
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Ketiga persepsi kualitas ini kemudian nienjadi dasar pemikiran dalam Total

Quality Management (TQM), yang merupakan isu sentral dalam aktivitas

bisnis.

Sedangkan menurut Wyckof (dalam Lovelock, 2002), kualitas jasa

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Dengan kata lain

ada dua faktor utama yang mempengamhi kualitas jasa, yaitu expected service

dan perceived service (dalam parasuraman, et.al. 1985). Apabila jasa yang

diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan,

maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima

melampaui nharapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal.

Sebaliknya jika jasa ang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan,

maka kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya

kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi

harapan pelanggannya secara konsistensi (Fandy Tjiptono, 1995).

Goetsch Davis, (1994) membuat definisi kualitas yang lebih luas

cakupannya yaitu "Kualitas mempakan suatu kondisi dinamis yang

berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang

memenuhi atau melebihi harapan. Pendekatan yang dikemukakan

GoetschDavis ini menegaskan bahwa kualitasbukan hanya menekankan pada

aspek hasil akhir, yaitu produk dan jasa tetapi juga menyangkut kualitas

manusia, kualitas proses dan kualitas lingkungan. Sangatlah mustahil
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menghasilkan produk dan jasa yang berkualitas tanpa melalui manusia dan

proses yang berkualitas (Zulian Yamit, 2001)

2. Komponen-komponen Kualitas Jasa

Komponen total suatu jasa terdiri dan tiga komponen utama Gronroos

dalam Hurt dan Speh, yaitu : (Zulian Yamit, 2001).

a. Technical Quality

Yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas output (keluaran) jasa

yang diterima pelanggan. Menurut Parasuraman, et al. (dalam Bojanic,

1991), technical quality dapat diperinci lagi menjadi:

1). Search Quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi pelanggan

sebelum membeli. Misalnya : harga.

2). Experience Quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi

pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa. Contohnya :

ketepatan waktu, kecepatan pelayanan dan kerapian hasil.

3). Credence Quality, yaitu kualitas yang sukar dievaluasi pelanggan

meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa. Misalnya : kualitas operasi

jantung.

b. Functional Quality

Yaitu komponen yang berkaitan dengan kualitas cara penyampaian jasa.

c. Corporate Image

Yaitu profil, reputasi, citra umum, daya tank khusus untuk perusahaan.
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Bagi perusahaan jasa haruslah selalu bempaya untuk memberikan

kualitas yang terbaikkepada konsumennya. Karena dengan demikian

konsumen akan merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Oleh sebab

itu, perusahaan jasa perlu memperhatikan faktor-faktor kualitas jasa,

diantaranya adalah dengan mengidentifikasi determinan utama kualitas jasa,

mengelola harapan pelanggan, mengelola bukti kualitas jasa, mendidik

konsumen tentang jasa, mengembangkan budaya kualtias, menindak lanjuti

jasa dan mengembangkan sistem infonnasi kualitas jasa.

Konsumen selaku pemakai jasa, akan sangat memperhatikan keinginan

dan kebutuhannya dilayam dengan baik oleh pemsahaan. Dari penyajian jasa

inilah konsumen dapat mengevaluasi jasa yang ia peroleh. Apabila konsumen

merasa puas, secara tidak langsung ia akan menginformasikan kepada

konsumen lain untuk mengkonsumsi jasa yang sama. Namun jika sebaliknya

konsumen tersebut juga akan merekomendasikan keburukan layanan jasa

yang ia perolehkepada rekan-rekannya. Dan dari hal tersebut semakin

diketahui pentingnya faktor-faktor peningkatan kualitas jasa sebagai pedoman

dalam menciptakan kepuasan konsumen.

3. Dimensi Kualitas Jasa

Zeithaml, Berry dan parasuraman, telah melakukan berbagai penelitian

beberapa jenis jasa dan berhasil mengidentifikasi lima dimensi karakteristik
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yang digunakan oleh para pelanggan dalam mengevaluasi kualitas pelayanan.

Kelima dimensi karakterisitik kualitas tersebut adalah (Zulian Yamit, 2001):

a. Kehandalan

Yaitu kemampuan dalam meberikan pelayanan dengan segera dan

memuaskan serta sesuai dengan yang telah dijanjikan.

b. Tanggapan

Yaitu keinginan para staf untuk membantu para pelanggan dan

memberikan pelayanan dengan tanggap.

c. Assurance

Yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang

imiliki para staf, bebas dan bahaya, resiko ataupun keraguan.

d. Empati

Yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang

baik dan perhatian dengan tulus terhadap kebutuhan pelanggan.

e. Tangible

Yaitu meliputi fasihtas fisik, perlengkapan, pegawai dan sarana

komunikasi.

D. KEPUASAN KONSUMEN (PELANGGAN)

Dewasa ini semakin diyakini, bahwa kunci utama untuk

memenangkan persamgan adalah membenkan nilai dan kepuasan kepada

pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa yang berkualitas dengan harga
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yang kompetitif. Dalam membeli suatu produk atau jasa, konsumen selalu
bemsaha untuk memaksimalkan nilai yang dirasakan.

Sebagai kntena dalam memaksimalkan nilai, konsumen tentunya

memiliki harapan atas nilai yang akan ia peroleh. Dan akhirnya, apa yang ia

peroleh akan dievaluasi setelah mereka mengkonsumsmya. Apakah produk atau
jasa tersebut memenuhi harapannya atau tidak. Oleh sebab itu, perusahaan perlu
memahami keinginan dan kebutuhan konsumen.

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan

pelanggan. Day (dalam Tse dan Wilton, 1998) menyatakan bahwa kepuasan
atau ketidak puasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi

ketidak sesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan antaraharapan

sebelumnya(atau norma kmerja lainnya) dan kmerja aktual produk yang yang

dirasakan setelah pemakaiannya. Engel, et al. (1990) mengungkapkan bahwa

pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipih
sekurang-kurangnnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampam

harapan pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil yang
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan pakar pemasaran

Kotler (1994), menandaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat

perasaan seseorang setelah membandingkan kmerja (atau hasil) yang ia

rasakan dibandmgkan dengan harapannya (Fandy Tjiptono, 1996).



32

2. Penilaian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen memiliki peranan yang penting didalam suatu

bisnis, temtama yang bergerak dibidang jasa. Karena dengan terciptanya

kepuasan konsumen secara tidak langsung akan menjadi suatu promosi

khusus dari konsumen yang satu ke konsumen yang lain. Oleh sebab itu

pemsahaan perlu mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dengan lebih

memahami sebab-sebab kepuasan konsumen. Dengan terbangunnya kepuasan

konsumen akan menjadi inti dan profitabilitas jangka panjang perusahaan.

Sementara itu dalam mengevaluasi jasa yang bersifat intangible,

konsumen umunya menggunakan beberapa atribut atau faktor berikut (Fandy

Tjiptono, 1995):

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fisik, perlengkapan, pegawai dan

sarana komunikasi.

b. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan untuk memberikan pelayanan

yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan.

c. Daya Tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan

untuk membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan

tanggap.

d. Jaminan (assurance), mencakup keniampuan, kesopanan dan sifat dapat

dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau keragu-

raguan.
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e. Empati (Empaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,

komunikasi yang baik dan memahamikebutuhan para pelanggan.

3. Manfaat Penilaian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan konsumen semakin mendapat perhatian yang cukup besar

dari kalangan. Hal ini sangatlah wajar, karena semakin ketatnya persaingan

antar produsen yang terlibat dalam usaha pemenuhan kebutuhan konsumen,

yang menyebabkab semakin pentingnya orientasi pada kepuasan konsumen.

Menumt Schnaars (1991), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis

adalah menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan

pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya : (Fandy

tjiptono, 1995) Hubungan antara pemsahaan dan pelanggannya menjadi

harmonis.

a. Memberikandasaryangbaik bagi pembelian ulang.

b. Dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth)

yang menguntungkan bagipemsahaan.

c. Metode dan Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen

4. Metode Dan Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pengukuran terhadap kepuasan konsumen merupakan suatu hal yang

penting bagi perusahaan untuk mengetahui masukan bagi pengembangan

strategi peningkatan kepuasan konsumen.
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Kotler mengidentifikasikan 4 metode untuk mengukur kepuasan

pelanggan, yaitu sebagai benkut: (fandy Tjiptono, 1995)

a. Sistem keluhan dan saran

Yaitu perusahaan memberikan kesempatan kepada konsumen untuk

mengutarakan saran maupun keluhan yang dirasakan. Misalnya dengan

menyediakan kotak saran, kartu komentar dan Iain-lain.

b. Ghost Shopping

Yaitu dengan memperkerjakan beberapa orang untuk berperan sebagai

pembeli potensial pada pemsahaan pesaing, untuk mengetahui kelebihan

dan kelemahan perusahaan pesaing tersebut.

c. Lost Costumer Analysis

Yaitu dengan cara menghubungi pelanggan-pelanggan yang telah berhenti

membeli untuk mengetahui mengapa hal tersebut bisa terjadi.

d. Survey Kepuasan Pelanggan

Umunya dengan melakukan penelitian kepuasan konsumen melalui survei,

baik melalui pos maupun wawancara.

Metode survei kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran

dengan berbagai carasebagai berikut:

1). Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan

seperti "ungkapkan seberapa puas saudara terhadap peayanan PT.
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Telkom pada skala berikut: Sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas,

sangat puas (Directly Reported Satisfaction).

2). Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka

mengharapkan suatu atnbut tertentu dan seberapa besar yang mereka

rasakan (Derived Satisfaction).

3). Responden diminta untuk menuhskan masalah-masalah yang

mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga

diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan

(Problem Analysis).

4). Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen

dari penawaran berdasarkan derajat pentmgnya setiap elemen dari

seberapa baik kinerja pemsahaan dalam masing-masing elemen

(Importance Performance Rating)

Dalam penelitian ini, kualitas jasa konsumen dapat dilihat dan total

skor jawaban kuisioner yang diberikan.

E. PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN

Identifikasi dimensi kualitas jasa dilakukan oleh Zeithaml, Berry dan

Parasuraman dalam mengevaluasi kualitas jasa yang diterima oleh konsumen.

Dalam penelitian tersebut meerka berhasil mengidentifikasikan lima dimensi

kualitasjasa yang terdiri dari:



1. Kehandalan, dengan beberapa indikator :

a). Pelayanan yang memuaskan dan dapat diandalkan.

b). Kecakapan dalam menyelesaikan pekerjaan.

2. Tanggapan, denganbeberapa indikator :

a). Kemauan untuk memberikan pelayanan dengan segera.

b). Kemauan untuk membantu konsumen dengan segera.

3. Assurance/Jaminan, denganbeberapa indikator :

a). Kompetensi.

b). Kesopanan dan sifat dapat dipercaya.

c). Kredibilitas dan keamanan.

4. Empati, dengan beberapa indikator :

a). Kemudahan dalam melakukan hubungan.

b). Komunikasi yang baik.

c). Perhatian yang tulus kepada konsumen.

5. Tangible, denganbeberapaindikator :

a). Fasilitas fisik.

b). Perlengkapan.

c). Personil.

d). Sarana Komunikasi.
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BAB m

METODE PENELITIAN

A. Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini, terdapat dua buah variabel yang diwakilkan oleh

huruf X dan Y. Dimana X mempakan jenis pelayanan atau fasihtas yang

ditawarkan oleh pondok pesantren Al Mujahidin yang dapat memberikan

kepuasan para konsumen atau santri, sedangkan Y mempakan kepuasan

Konsumen atau santri.

Fasihtas atau pelayanan pondok pesantren (X) dan kepuasan

konsumen atau santri (Y) dilihat dari : fasihtas, pelayanan, kurikulum, lokasi dan

biaya.

Varibel-variabel ini dijabarkan dalam item-item pertanyaan yang

diberi skor untuk memberikan penilaian tentang tingkat pelayanan atau fasihtas

(X) dan tingkat kepuasan (Y) yang dirasakan konsumen.

B. Populasi Dan Sampel

1. Populasi Penelitian

Dalam penelitian ini, popuiasiyang dipilih adalah santri pondok pesantren Al

Mujahidin. Yang aktif pada tahun 2003/2004 sebanyak 76 orang yang

diharapkan dapat memberikan pemlaian terhadap kualitas jasa pada Pondok

Pesantren Al Mujahidin Temanggung.
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2. Sampel Penelitian

Responden dalam penilitian ini adalah seluruh santri pondok pesantren Al

Mujahidin Temanggung yang aktifpada tahun 2003/2004.

C. Data dan Metode Pengumpulan Data

1. Data

Data yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah diambil langsung dari

subyek yang diteliti atau dari sampel itu sendiri, yaitu selumh populasi santri

di pondok pesantren Al Mujahidin Temanggung yang aktif pada tahun

2003/2004 sebanyak 76 orang. Data ini diperoleh dari jawaban kuisioneryang

dibagikan kepada responden yang berisi daftar pertanyaan dengan

memberikan alternatif jawaban dengan skala likert.

2. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dipakai dalam penelitian ini adalah dengan

cara Riset Lapangan (Field Reseach), yaitu penelitian yang dilakukan secara

langsung pada objek penelitian, yaitu para santri yang belajar di Pondok

Pesantren Al Mujahidin kecamatan Temanggung Jawa Tengah. Beberapa

metode yang di gunakan adalah :
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a. Metode Angket (Questioner)

Yaitu pengumpulan data yang dilakukan melalui daftar pertanyaan yang

diberikan kepada responden. Jawaban responden atas pertanyaan

yang diberikan penulis itulah nantinya yang akan dijadikan sebagai bahan

penelitian data yang diperlukan.

b. Metode Interview

Yaitu mengadakan wawancara secara langsung kepada pihak-pihak yang

dapat memberikan keterangan yang diperlukan.

c. Metode Survei

Yaitu informasi yang diperolah deri metode survei bempa keterangan dari

pihak yang memberikan jawaban secara langsung, dan datanya berupa

jawaban atas pertanyaan yang diajukan dan tersusun didalam suatu daftar,

sehingga dapat ditarik kesimpulan dari hasil survei.

Data diperoleh dengan cara membagikan kuisioner yang berisi daftar

pertanyaan kepada selumh responden yang berjumlah 76 orang untuk ditanggapi

dengan memberikan alternatifjawaban yang telah ditentukan.

Penilaian dalam penelitian menggunakan skala Likert, untuk

mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan santri (konsumen) yang terdm dan

Sangat Tidak Puas, Tidak Puas, Cukup, Puas, Sangat Puas. Kelima penilaian

tersebut diberikan bobot nilai sebagai berikut:
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a. Sangat Tidak Puas diberi bobot 1

b. Tidak Puas diberi bobot 2

c. Cukup diberi bobot 3

d. Puas diberi bobot 4

e. SangatPuas diberi bobot 5

Pertimbangan penggunaan kuisioner yang berupa pertanyaan adalah untuk

menghemat dana, tenaga dan biaya. Selain itu relatif lebih mudah serta validitas

dan realibilitasnya dapat dicari.

E. Teknik Analisa Data

1. Analisa Deskriptif

Metode ini berdasarkan pada data yang diperoleh kemudian disusun dalam

tabulasi data untuk menggambarkan keadaan dan reponden yang diteliti.

Analisa ini dilakukan untuk mengetahui profil konsumen atau santri yang ada

dalam penelitian ini seperti jenis kelamin dan status pendidikan.

2. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linear berganda, uji Fdan uji t. Model analisis regresi linear berganda
ini dipilih untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel-variabel yang
meliputi Fasilitas (Xi), Pelayanafl (X2), Kunkulum (X3), Lokasi (X4) dan
Biaya (X5), terhadap Kepuasan SantrL (Y) pada Pondok Pesantren Al
Mujahidin Kecamatan Temanggung Jawa Tengah.
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3. Analisis Regresi Berganda

Model regresi linear berganda untuk Fasihtas (Xi), Pelayanan (X2),
Kurikulum (X3), Lokasi (X4), Biaya (X5), dan Kepuasan Santri (Y)
mempunyai formula sebagai berikut:

Y = a + biXi + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e

Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda penulis
menggunakan seri program statistik SPSS versi 10.00. SPSS.



BAB IV

ANALISIS DATA

Dalam analisis digunakan 2 pendekatan yaitu analisis yang berupa

deskriptif dan kualititatif. Analisis deskriptif mempakan analisis yang dilakukan

untuk mengetahui profil konsumen yang ada dalam penelitian ini seperti jenis

kelamin dan status pendidikan. Sedangkan analisis kuantitatif dalam penelitian ini

berdasarkan suatu pendekatan yang dilaksanakan dengan cara perhitungan-

perhitungan angka-angka atau alat bantu statistik guna pengujian hipotesa yang telah

dirumuskan.

A. Uji Validitas dan Realibilitas

Uji validitas dilakukan dengan bantuan komputer program SPSS Versi

11.00 yang bertujuan untuk mengetahui bahwa setiap butir pemyataan yang

diajukan kepada responden telah dinyatakan valid atau tidak. Teknik yang

digunakan dalam penelitian ini adalah dengan teknik korelasi, yaitu dengan

membandingkan hasil koefisien korelasi (rxy) dengan nilai kritis r tabel N = 76

= 0,2256. Dari hasil uji validitas diperoleh Tabel 3.1 sebagai berikut:
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Tabel 4.1

Hasil Uji Validitas

Butir r hitung Nilai Kntis (r tabel)
kesimpulan

Fasihtas (X,), Koef. Alpha = 0,8025

XI.1 0.667 0,2256 Valid

X1.2 0.801 0,2256 Valid

X1.3 0.808 0,2256, Valid

X1.4 0.845 0,2256 Valid

X1.5 0.726 0,2256 Valid

Pelayanstn (X2), Koef Alpha = 0,8792

X2.1 0.851 0,2256

X2.: 0.857 0,2256

X2.3 0.876 0,2256

X2.4 0.847 0,2256

Kunkulum (X3), Koef. Alpha = 0,8715

X3.1

X3.2

X3.3

0.884

0.904

A QQQ
u.ooo

Lokasi (XA Koef. Alpha = 0,8307

X4.1 0.791

X4.2 0.916

X4.3 0.890

Biaya(X5), Koef Alpha = 0,8029

X5.1

X5.2

~X5.3

0.738

0.899

"0.896"

0,2256

0,2256

0,2256

0,2256

0,2256

0,2256

0,2256

~0,2256

~0?256

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid

Valid"

Valid
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Kepuasan Santri (Y), Koef. Alpha = 0,6721

Yl.l 0.867 0,2256 Valid

Y1.2 0.868 0,2256 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2006

Dari Tabei'4.1 di atas dapat diketahui besarnya koefisien korelasi dari selumh

butir pemyataan terdiri dari 4 butir pemyataan untuk variabel Fasihtas (Xi), 4

butir pemyataan untuk Pelayanan (X2), 3 butir pemyataan untuk Kurikulum

(X3), 3 butir pemyataan untuk Lokasi (XA dan 3 butir pemyataan untuk

Biaya (X5). Untuk variabel Kepuasan Santri terdiri dari 2 butir pemyataan.

Dan hasil perhitungan koefisien korelasi (rxy) selumhnya mempunyai r hitung

yang lebih besar dan r tabel (0,2256). Dengan demikian dapat disimpulkan

bahwa selumh butir dinyatakan valid. Dengan demikian selumh butir

pemyataan yang ada pada instrumen penelitian dapat dinyatakan layak

sebagai instrumen untuk mengukur data penelitian.

Tabel 4.2

Hasil Uj 1 Keliabilitas

Variabel Koef. Alpha Nilai Kritis (r tabel)
Kesimpulan

Fasilitas (Xi) 0,8250 0,2256 Reliabel

Pelayanan (X2) 0,8792 0,2256 Reliabel

Kurikulum (X3) 0,8715 0,2256 Reliabel

Lokasi (X4) 0,8307 0,2256 Reliabel

Biaya (X5) 0,8029 0,2256 Reliabel

Kepuasan Santri (Y) 0,6721 0,2256 Reliabel
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Sumber: Data Primer diolah, 2006

Dari hasil uji reliabilitas diperoleh koefisien reliabilitas alpha sebesar 0,8250

untuk variabel Fasihtas. Untuk koefisien alpha pada variabel Pelayanan

sebesar 0,8792. Untuk variabel Kurikulum, besamya koefisien alpha adalah

0,8715. Untuk variabel Lokasi, besamya koefisien alpha adalah 0,8307. Dan

untuk variabel Biaya, besamya koefisien alpha adalah 0,8029. Sedangkan

untuk variabel Kepuasan Santri, besamya koefisien alpha adalah 0,6721.

Variabel ini dapat dinyatakan reliabel karena koefisien alpha lebih besar dari

nilai kritisnya yaitu nilati r tabel pada N = 76 sebesar 0,2256, maka dapat

disimpulkan bahwa butir-butir pemyataanpada variabel penelitian merupakan

pemyataan yang reliabel. Dari keenam hasil analisis reliabilitas diatas dapat

diartikan bahwa secara menyeluruh quisioner yang digunakan dalam

penelitian ini telah dinyatakan reliabel atau andal.

A. Analisis Deskriptif

1. Jenis Kelamin Responden

Berdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok,

yaitu kelompok pna dan wanita. Hasil rekapitulasi data berdasarkan

jenis kelamin dapat ditunjukkan pada tabel berikut:



Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Persentase

Pria 52 68.4%

Wanita 24 31.6%

Total 76 100.0%

Sumbei . Hasil Kuisiunci
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Berdasarkan Tabel 4.2 di atas dapat diketahui bahwa santri yang

belajar di Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan Temanggung Jawa

Tengah mayoritas adalah berjenis kelamin pria yaitu sebanyak 52 orang atau

sebesar 68,4% dan sisanya sebanyak 24 orang atau sebesar 31,6% adalah

wanita. Hal ini ini disebabkan karena untuk saat ini pesatren tersebut lebih

banyak membuka kelas untuk pria.

Berdasarkan Usia responden, terdiri atas 3 kelompok, yaitu

kelompok usia dibawah 17 tahun, 17-25 tahun usia, dan kelompok

lebih dari 25 tahun. Hasil kuesioner dapat dikumpulkan menjadi data

seperti ditunjukkan padatabel benkut:



Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Persentase

<17tahun

17-25 tahun

Lebih dari 25 tahun

Total

35

26

15

76

46.1%

34.2%

19.7%

100.0%
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Sumber .Hasil Kuisioner

Berdasarkan Tabel 4.3 di atas dapat diketahui bahwa

responden mayoritas bemsia kurang dari 17 tahun, yaitu sebesar 46,1% atau

35 orang sedangkan yang bemsia 17 - 25 tahun sebanyak 26 orang atau

34,2%, dan yang bemsia lebih dan 25 tahun sebesar 19,7% atau sebanyak 15

orang. Ini menunjukkan bahwa santri yang belajar di Pondok Pesantren

Muhahidin tersebut sebagian besar adalah santri yang masih muda dan usia

sekolah.

3. Pendidikan Terakhir

Berdasarkan pendidikan terakhir responden, terdiri atas 4

kelompok, yaitu kelompok SMP, SMU, dan Akademi/Perguruan

Tinggi. Hasil analisis data berdasarkan pendidikan terakhir dapat

ditunjukkan pada tabel benkut:



Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan

SMP

SMU

Jumlah

17

40

Persentase

22.4%

52.6%

Akademi/Perguruan tinggi
Total

19

76

25.0%

100.0%
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Sumber: Hasil Kuisioner

Dari Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa pendidikan terakhir santri di

Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan Temanggung Jawa Tengah

mayoritas adalah berpendidikan SMU yaitu sebesar 52,6% atau sebanyak 40

orang. Sedangkan yang mempunyai pendidikan terakhir SMP sebesar 22,4%

atau sebanyak 17 orang, dan yang berpendidikan Akademi/Perguruan tinggi

sebesar 25% atau 19 orang. Hal ini menunjukkan bahwa santri yang belajar di

Pondok Pesantren Mujahidin Kecamatan Temanggung adalah santri yang

telah lulus SMU yang ingin melanjutkan atau mengembangkan ilmu tentang

agama Islam.

4. Kualitas Pelayanan

Kualitas Pelayanan meliputi variabel Fasihtas (Xi), Pelayanan (X2),

Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5) yang terdiri dari beberapa

pemyataan. Setiap pemyataan masing-masing terdiri dan lima alternatif

jawaban yaitu jawaban sangat tidak puas; tidak puas; cukup puas, puas dan

sangat puas. Jawaban sangat tidak puas menunjukkan tingkat penilaian yang
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sangat rendah dan jawaban sangat puas menunjukkan tingkat penilaian yang

sangat tinggi.

Benkut dijelaskan untuk hasil jawaban responden pada masing-masing

variabel independen.

Tabel 4.5

Variabel Fasihtas (Xi)

No Pemyataan

Sarana dan prasarana yang dimiliki Pondok
Pesantren

Tempat tidur dimiliki Pondok Pesantren
Tempat mandi/WC dimiliki Pondok Pesantren
Tempat olahraga dimiliki Pondok Pesantren
Kelengkapan buku dan kitab di Pondok
Pesantren

Rata-rata

Rata-rata

3.95

3.80

3.71

3.78

3.71

3.79

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.4 di atas dapat diketahui bahwa variabel fasihtas,

memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,79, dengan nilai jawaban rata-rata

tertinggi 3,95 pada pemyataan sarana dan prasarana yang dimiliki pondok

pesantren dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,71 pada pemyataan tempat

tidur yang dimiliki pondok pesantren dan kelengkapan buku dan kitab di

pondok pesantren. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,79 mi menunjukkan

bahwa penilaian terhadap variabel Fasihtas mempunyai kecenderungan nilai

yang tinggi, ini menunjukkan bahwa santri puas terhadap sarana dan

prasarana, tempat tidur, tempat mandi/WC, tempat olah raga serta
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kelengkapan buku di Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan

Temanggung.

Tabel 4.6

Variabel Pelayanan (X2)

No

3

Pemyataan

Kemampuan tenaga gum atau ustadz/ustadzah
di Pondok Pesantren

Keramahan dan kesopanan karyawan di
Pondok Pesantren

Ketrampilan karyawan yang ada di Pondok
Pesantren

Menu makanan yang diberikan oleh Pondok
I Pesantren _ __

Rata-rata

3.64

3.97

3.75

3.78

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.6 di atas dapat diketahui bahwa vanabel

pelayanan, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,78, dengan nilai jawaban

rata-rata tertinggi 3,97 pada pemyataan ketrampilan karyawan yang ada di

pondok pesantren dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,64 pada pemyataan

keramahan dan kesopanan karyawan di pondok pesantren. Dengan nilai rata-

rata sebesar 3,78 ini menunjukkan bahwa penilaian terhadap variabel

Pelayanan mempunyai kecendemngan nilai yang tinggi, hal ini menunjukkan

bahwa santri puas terhadap kemampuan tenaga guru atau ustad/ustadzah,

keramahan dan kesopanan karyawan, ketrampilan karyawab yang ada di

pondok pesantren serta menu makanan yang diberikan oleh pondok pesantren.



No

Tabel 4.7

Penilaian Variabel Kurikulum (X3)

Pemyataan

Kesesuaian kurikulum di Pondok Pesantren

Penambahan materi ektra kurikuler yang
diterapkan di Pondok pesantren
Kitab kuning yang digunakan untuk mengaji
dan belajar di pondok pesantren

Rata-rata
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Rata-rata

J.OJ

3.67

3.58

3.63

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.7 di atas dapat diketahui bahwa variabel

kurikulum, memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,63, dengan nilai jawaban

rata-rata tertinggi 3,67 pada pemyataan penambahan maten ekstra kurikuler

yang diterapkan di pondok pesantren dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,58

pada pemyataan kitab kuning yang digunakan untuk mengaji dan belajar di

pondok pesantren. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,63 ini menunjukkan

bahwa penilaian terhadap variabel Kunkulum mempunyai kecendemngan

nilai yang tinggi, ini menunjukkan bahwa santri puas terhadap kesesuaian

kurikulum, penambahan materi ekstra kurikuler yang diterapkandan kitab

kuning yang digunakan untuk mengaji dan belajar di pondok pesantren.



No

Tabel 4.8

Penilaian Variabel Lokasi (X4)

Pemyataan

Lokasi yang mudah dijangkau menuju pondok
pesantren
Tingkat keamanan dan kenyamanan di
pondok pesantren
Pengaruh lingkungan terhadap pondok
pesantren

Rata-rata

52

Rata-rata

.64

.58

3.66

3.63

Sumber : Data PrimerYang Diolah, 2006

Berdasarkan Tabel 4.8 di atas dapat diketahui bahwa variabel lokasi,

memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,63, dengan nilai jawaban rata-rata

tertinggi 3,66 pada pemyataan pengaruh lingkungan terhadap pondok

pesantren dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,57 pada pemyataan tmgkat
keamanan dan kenyamanan di pondok pesantren. Dengan nilai rata-rata

sebesar 3,63 ini menunjukkan bahwa santn Pondok Pesantren Al Mujahidin

Kecamatan Temanggung Jawa Tengah mempunyai kecendemngan penilaian

yang tinggi atau puas terhadap lokasi yang mudah dijangkau menuju pondok
pensantren, tingkat keamanan dan kenyamanan di pondok pesantren dan

pengaruh lingkungan terhadap pondok pesantren.



Tabel 4.9

Penilaian Variabel Biaya (X5)

No Pemyataan Rata-rata

1 Ketentuan pembayaran SPP pada pondok pesantren 3.43

2
Iuran tambahan yang ditetapkan pada pondok
pesantren 3.79

Uang pembangunan yang ditetapkan pada pondok
pesantren 3.78

Rata-rata 3.67

Sumber : Data Primer Yane Diolah, 2006
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Berdasarkan Tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa variabel biaya,

memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,67, dengan nilai jawaban rata-rata

tertinggi 3,79 pada pemyataan iuran tambahan yang ditetapkan pada pondok

pesantren, dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,43 pada pemyataan ketentuan

pembayaran SPP pada pondok pesantren. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,67

ini menunjukkan bahwa santri Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan

Temanggung Jawa Tengah memberikan kecendemngan penilaian yang tinggi

atau perasaan yang puas terhadap variabel Biaya. Hal ini menunjukkan bahwa

ketentuan pembayaran SPP pada pondok pesantren, iuran tambahan yang

ditetapkan pada pondok pesantren dan uang pembangunan yang ditetapkan

pada pondok pesantren memuaskan santri.



No

Tabel 4.9

Penilaian Variabel Biaya (X5)

Pemyataan

Ketentuan pembayaran SPP pada pondok pesantren
Iuran tambahan yang ditetapkan pada pondok
pesantren

Uang pembangunan yang ditetapkan pada pondok
pesantren

Rata-rata

Sumber : Data Primer Yang Diolah, 2006
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Rata-rata

3.43

3.79

3.78

3.67

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas dapat diketahui bahwa variabel biaya,

memiliki rata-rata jawaban sebesar 3,67, dengan nilai jawaban rata-rata

tertinggi 3,79 pada pemyataan iuran tambahan yang ditetapkan pada pondok

pesantren, dan nilai rata-rata terendah sebesar 3,43 padapemyataan ketentuan

pembayaran SPP pada pondok pesantren. Dengan nilai rata-rata sebesar 3,67

ini menunjukkan bahwa santri Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan

Temanggung Jawa Tengah memberikan kecendemngan penilaian yang tinggi

atau perasaan yang puas terhadap variabel Biaya. Hal ini menunjukkan bahwa

ketentuan pembayaran SPP pada pondok pesantren, iuran tambahan yang

ditetapkan pada pondok pesantren dan uang pembangunan yang ditetapkan

pada pondok pesantren memuaskan santri.
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merekomendasikan kepada orang lain tentang pondok pesantren Al Mujahidin

Temanggung.

B Analisis Kuantitatif

Sebelumnya telah disebutkan diatas bahwa penelitian ini bertujuan

untuk menjelaskan tingkat kepuasan santn datau konsumen terhadap faihtas yang

dibenkan pihak pondok pesantem.

Untuk menguji hipotesis yang diajukan dalam penelitian im,

digunakan metode analisis kuantitatif dengan menggunakan analisis linear

berganda. Model analisis linear berganda ini dipilih untuk mengetahui besamya

pengaruh yariabel-vanabel yang meliputi Fasihtas (Xi), Pelayanan (X2),

Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5), terhadapa kepuasa santri (Y) pada

pondok pesantren Al Mujahidin.

1. Analisis Regresi Linear Berganda

Model regresi linear berganda untuk Fasihtas (Xi), Pelayanan (X2),

Kurikulum (X3), Lokasi (X4), Biaya (X5), dan Kepuasan Santn (Y)

mempunyai fonnula sebagai berikut:

Y = a + btX, + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5 + e

Dalam penelitian ini, dalam menganalisis regresi linear berganda penulis

menggunakan sen program statistik SPSS versi 10.00. SPSS. Hasil

rangkuman Analisis Regresi Linier Berganda dapat ditampilan pada label

4.11 berikut:





Tabel 4.11

Rangkuman Hasil Regresi Linear Berganda
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Variabel Koef.

Regresi
Std.

Error
thitung Sigt Keterangan

Konstanta (a) 0,080
Fasilitas (X,) 0,292 0,088 3,317 0,001 Signifikan
Pelayanan (X2) 0,193 0,076 2,549 0,013 Signifikan
Kurikulum (X3) 0,211 0,065 3,266 0,002 Signifikan
Lokasi (X4) 0,150 0,064 2,355 0,021 Signifikan
Biaya (X5) 0,188 0,079 2,389 0,020 Signifikan

S.E of Estimate = 0,36862
Adjusted R Square = 0,611
R Square = 0,637
Multiple R = 0,798
F hitung = 24,554
SignifF = 0,000
F tabel = 2,3456
t tabel = 1,6669

Sumber : Data PrimeryangDiolah, 2006

Pada Tabel 4.11 diatas perhitungan regresi linear berganda dengan

menggunakan program SPSS didapat hasil sebagai benkut:

Y= 0,080+0,292X,+ 0,193X2 + 0,211X3 + 0,150X4 + 0,188X5

1. Konstanta (a)

Nilai konstanta sebesar 0,080 yang berarti bahwa jika tidak ada

variabel bebas yang terdiri dari variabel Fasilitas (Xi), Pelayanan (X2),

Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5), yang mempengamhi

Kepuasan Santri maka Kepuasan Santri akan mempunyai nilai sebesar

0,080.
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2. Koefisien Regresi Variabel Fasilitas (bi)

Variabel Fasilitas (XO mempunyai pengaruh yang positif terhadap

Kepuasan Santri, dengan koefisien regresi sebesar 0,292 yang artinya

apabila variabel Fasilitas meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan

Santri akan meningkat sebesar 0,292 satuan dengan asumsi bahwa pada

variabel Pelayanan (X2), Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5),

dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengamh yang positif ini, berarti

bahwa antara variabel Fasilitas dan Kepuasan Santri menunjukkan

hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,001 yang lebih kecil

dari 0,05 maka pengamh variabel fasilitas terhadap Kepuasan Santri

adalah signifikan.

3. Koefisien Regresi Variabel Pelayanan (b2)

Pada variabel Pelayanan (X2) mempunyai pengamh yang positif terhadap

Kepuasan Santri, dengan koefisien regresi sebesar 0,193 yang artinya

apabila pada variabel Pelayanan meningkat sebesar 1 satuan, maka

Kepuasan Santri akan meningkat sebesar 0,193 satuan dengan asumsi

bahwa pada variabel Fasilitas (Xi), Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan

Biaya (X5) dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengamh yang positif

ini, berarti bahwa antara variabel Pelayanan dan Kepuasan Santri

menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,013

yang lebih kecil dari 0,05 maka pengamh variabel Pelayanan terhadap

Kepuasan Santri adalah signifikan.
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4. Koefisien Regresi Variabel Kurikulum (b3)

Pada variabel Kurikulum (X3) mempunyai pengaruh yang positif terhadap

Kepuasan Santri, dengan koefisien regresi sebesar 0,211 yang artinya

apabila pada variabel Kurikulum meningkat sebesar 1 satuan, maka

Kepuasan Santri akan meningkat sebesar 0,211 satuan dengan asumsi

bahwa padavariabel Fasilitas (Xi), Pelayanan (X2), Lokasi (X4) dan Biaya

(X5) dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengamh yang positif ini,

berarti bahwa antara variabel Kurikulum dan Kepuasan Santri

menunjukkan hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,002

yang lebih kecil dari 0,05 maka pengamh variabel Kurikulum terhadap

Kepuasan Santri adalah signifikan.

5. Koefisien Regresi Variabel Lokasi (b4)

Variabel Lokasi (X4) mempunyai pengamh yang positif terhadap

Kepuasan Santri, dengan koefisien regresi sebesar 0,150 yang artinya

apabila variabel Lokasi meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan

Santri akan meningkat sebesar 0,150 satuan dengan asumsi bahwa pada

variabel Fasilitas (Xi), Pelayanan (X2), Kurikulum (X3) dan Biaya (X5),

dalam kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti

bahwa antara variabel Lokasi dan Kepuasan Santri menunjukkan

hubungan yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,021 yang lebih kecil

dari 0,05 maka pengaruh variabel Lokasi terhadap Kepuasan Santri adalah

sianifikan.
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6. Koefisien Regresi Variabel Biaya (b5)

Variabel Biaya (X5) mempunyai pengaruh yang positif terhadap Kepuasan

Santri, dengan koefisien regresi sebesar 0,188 yang artinya apabila

variabel Biaya meningkat sebesar 1 satuan, maka Kepuasan Santri akan

meningkat sebesar 0,188 satuan dengan asumsi bahwa pada variabel

Fasilitas (Xi), Pelayanan (X2), Kurikulum (X3) dan Lokasi (X4), dalam

kondisi konstan. Dengan adanya pengaruh yang positif ini, berarti bahwa

antara pada variabel Biaya dan Kepuasan Santri menunjukkan hubungan

yang searah. Dengan probabilitas sebesar 0,020 yang lebih kecil dari 0,05

maka pengaruh variabel Biaya terhadap Kepuasan Santri adalah

signifikan.

C. Uji Regresi Serentak (Uji F)

Uji F dilakukan untuk mengetahui pengamh variabel bebas (X) secara

bersama-sama terhadap variabel terikat (Y). Berdasarkan hasil analisis regresi

linier berganda yang terangkum dalam Tabel 4.11 didapatkan Fhiutng sebesar

24,554 dengan tingkat signifikansi 0,000.

Untuk menginterpretasikan data ke hipotesis yang digunakan:

Ho : Tidak ada pengamh yang signifikan antara variabel-variabel Kualitas

Pelayanan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Santri.

Ha : Ada pengaruh yang signifikan antara variabel-variabel Kualitas Pelayanan

secara bersama-sama terhadap Kepuasan Santri.
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Kriteria penentuan keputusan :

- Jika F hitung < F Tabel maka Ho diterima dan Ha ditolak

- Jika Fhitung> F Tabc-i maka Ho ditolak dan Haditerima

Dengan berpedoman pada DF = N-k-1 diperoleh F Tabel atau F0,o5-.5;94

yaitu sebesar 2,3456. Berdasarkan Tabel 4.11 di atas di dapat F hitung sebesar

24,554. Hal ini menunjukkan bahwa F hjUmg lebih besar dari FTabei yang nilainya

2,3456. Karena F h!tung > F Tabei (24,554> 2,3456), maka Ho ditolak dan Ha

diterima. Ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel

Fasihtas(X,), Pelayanan (X2), Kurikulum (X3), Lokasi (Xi) dan Biaya (X5) secara

bersama-sama mempunyai pengamh yang signifikan terhadap Kepuasan Santri

pada Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan Temanggung Jawa Tengah.

Dari Tabel 4.11 di atas dapat diketahui koefisien determinasi (R2)

sebesar 0,637. Dengan nilai koefisien determinasi sebesar 0,637, maka dapat

diartikan bahwa 63,7% Kepuasan Santri dapat dijelaskan oleh kelima variabel

bebas yang terdiri dari variabel Fasilitas (Xi), Pelayanan (X2), Kurikulum (X3),

Lokasi (X4) dan Biaya (X5). Sedangkan sisanya sebesar 36,3% dipengamhi oleh

variabel lain yang tidak dimasukkandalam model penelitian.

D. Uji Regresi Parsial (Uji t)

Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh secara parsial variabel

independen (X) berpengaruh signifikan terhadap vanabel dependen (Y). Untuk
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menginterpretasikan data hipotesis yang digunakan:

Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara dari variabel Fasilitas (XO,

Pelayanan (X2), Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5), secara

parsial terhadap Kepuasan Santri (Y).

Ha : Ada pengamh yang signifikan antara dari variabel Fasilitas (Xi),

Pelayanan (X2), Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5), secara

parsial terhadap Kepuasan Santri (Y).

Knteria pengujian:

Jika t hitung > t tabei makaHo ditolak dan Ha diterima

Jika thuung < t tabei maka Ho diterima atauHa ditolak.

1. Pengujian t hitung pada variabel Fasilitas (Xi)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan

sebesar a = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1 = 100-5-1 = 94)

diperoleh t tabei = 1,6669. Hasil perhitungan pada regresi berganda diperoleh

nilai tuning sebesar 3,317. Dengan demikian thuung lebih besar dari tlabei

(3,317>1,6669) maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel

Fasilitas secara parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

Kepuasan Santri. Ini diperkuat dengan probabilitas thuung sebesar 0,001 yang

nilai lebih kecil dari 0,05.

2. Pengujian t hitung pada variabel Pelayanan (X2).

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan



62

sebesar a = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh t tabei = ±

1,6669. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai th,tUng

sebesar 2,549. Dengan demikian thltung lebih besar dari tTabd (2,549 > 1,6669)

maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya pada variabel Pelayanan secara

parsial mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Santn. Ini

diperkuat dengan probabilitas thltung sebesar 0,013 yang nilai lebih kecil dan

0,05.

3. Pengujian terhadap koefisien regresi Kurikulum (X3)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan

sebesar a = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh t tabel =

1,6669 . Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai thltimg

sebesar 3,266. Dengan demikian Wig lebih besar dan Wi (2,445 > 1,6669)

maka Ho ditolak dan Ha ditenma, artinya pada variabel Kurikulum secara

parsial mempunyai pengamh yang signifikan terhadap Kepuasan Santri. Im

diperkuat dengan probabilitas thltUng sebesar 0,002 yang nilai lebih kecil dan

0,05.

4. Pengujian t hitung pada variabel Lokasi (X4)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan

sebesar a = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh ttabei

1,6669 . Hasil perhitungan pada regresi lmier berganda diperoleh nilai th

sebesar 2,355. Dengan demikian thlmng lebih besar dan Wi (2,355 > 1,6669)

= +

atung
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maka Ho ditolak dan Ha ditenma, artinya pada variabel Lokasi secara parsial

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Santri. Im diperkuat

dengan probabilitas ^ sebesar 0,021 yang nilai lebih kecil dan 0,05.

5. Pengujian t h,tung pada Variabel Biaya (X5)

Dengan pengujian dua sisi yang menggunakan tingkat signifikan

sebesar a = 5% dan dengan derajat kebebasan df (N-k-1) diperoleh t tabel =

1,6669. Hasil perhitungan pada regresi linier berganda diperoleh nilai thitung

sebesar 2,389. Dengan demikian thitimg lebih besar dan tTabci (2,389 > 1,6669)

maka Ho ditolak dan Ha ditenma, artinya pada variabel Biaya secara parsial

mempunyai pengamh yang signifikan terhadap Kepuasan Santri. Ini diperkuat

dengan probabilitas thltung sebesar 0,020 yang nilai lebih kecil dari 0,05.

E. Variabel Dominan

Untuk mengetahui variabel yang paling berpengaruh diantara kelima

vanabel dari Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Santri digunakan koefisien

determinasi parsial (r2) . Dan hasil analisis regresi linier berganda diperoleh

koefisien determinasi parisal untuk masing-masing variabel sebagai berikut:



Tabel 4.12

Koefisien Determinasi Parsial

Variabel r
i

r

Fasilitas (Xi) 0.369 0.136

Pelayanan (X2) 0.291 0.085

Kurikulum (X3) 0.364 0.132

Lokasi (X4) 0.271 0.073

Biaya (X5) 0.275 0.076

Sumber : Data primer yang diolah

Berdasarkan Tabel 4.12 di atas dapat diketahui bahwa koefisien

determinasi parsial (r2) untuk vanabel fasilitas (Xi) diperoleh r2 terbesar yaitu

sebesar 0,136. Hal ini menunjukkan bahwa variabel fasilitas mempunyai

pengamh yang dominan berpengaruh terhadap Kepuasan Santri pada Pondok

Pesantren Al Mujahidin Kecamatan Temanggung Jawa Tengah.

F. Pembahasan

Pembahasan tentang kualitas pelayanan beserta pengaruhnya terhadap

Kepuasan Santri didasarkan pada hasil analisis data. Tahapan pembahasan

dimulai dari analisis pengamh Kualitas Pelayanan yang terdiri dari vanabel

Fasilitas (X0, Pelayanan (X2), Kurikulum (X3), Lokasi (X4) dan Biaya (X5)

terhadap Kepuasan Santri diuji secara bersama-sama dan secara parsial.

1. Pengamh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Santri

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang untuk memenuhi

keinginan konsumen. Hasil analisis regresi menyebutkan bahwa secara
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simultan kualitas pelayanan yang terdiri dari variabel Fasilitas, Pelayanan,

Kurikulum, Lokasi dan Biaya mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap

Kepuasan Santri Pondok Pesantren Al Mujahidin Temanggung. Hal ini

disebabkan karena sarana dan prasarana yang dimiliki pondok, sarana

olahraga, kemampuan tenaga gum dan ustad/ustadzah, ketrampilan,

keramahan dan kesopanan karyawan, buku atau kitab yang lengkap, adanya

kurikulum yang memadai, lokasi yang mudah dijangkau dan aman akan

membuat konsumen puas dalam menggunakan produk yang ditrawrnkan

dalam hal ini adalah pendidikan keagamaan Islam.

2. Pengamh Variabel Fasilitas terhadap Kepuasan Santri

Fasihtas adalah segala perlengkapan, sarana dan prasarana yang disedikan

oleh pihak pondok pesantren kepada para santri. Berdasarkan analisis regresi

Fasilitas mempunyai pengamh signifikan terhadap Kepuasan Santri. Adanya

sarana dan prasarana untuk belajar seperti ruang belajar, meja kursi, dan Iain-

lain yang dimiliki oleh pondok pesantren tentunya akan sangat membantu

santri dalam mempelajari ilmu karena sarana dan prasarana mempakan

kebutuhan yang sangat penting dalam proses belajar mengajar. Selam itu

saran pendukung seperti tempat tidur yang disediakan untuk santri yang

menginap tentunya akan membantu santri yang mmahnya jauh. Adanya

tempat kamar mandi/WC, adanya sarana olahraga dan kelengkapan buku dan

kitab adalah kebutuhan santri selama belajar yang akan sangat membantu

santri dalam menuntut ilmu. Oleh karena itu fasilitas sangat mempengamhi
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kepuasan santri.

3. Pengamh Variabel Pelayanan terhadap Kepuasan Santri

Pelayanan menunjukkan kemampuan dari tenaga gum atau ustad/ustadzah,

karyawan dan pengelola pondok pesantren dalam melayani santri.

Berdasarkan analisis regresi'Pelayanan mempunyai pengaruh signifikan

terhadap Kepuasan Santn. Dengan kemampuan guru atau ustad/ustadzah,

keahlian, keramahan dan kesopanan karyawan serta mutu makanan yang

disediakan oleh pondok pesantren akan mempengamhi tingkat kepuasan

karyawan dalam belajar di Pondok Pesantren Al Hidayah Temanggung.

4. Pengaruh Variabei Kurikulum terhadap Kepuasan Santri

Kunkulum merupakan acuan materi pelajaran yang akan diberikan pihak

pesantren kepada santnnya. Berdasarkan analisis regresi Kurikulum

mempunyai pengamh signifikan terhadap Kepuasan Santri. Adanya

kesesuaian kunkulum yang diberikan oleh pondok pesantren dengan
i

perkembangan jaman atau perkembangan ilmu pengetahuan, adanya

penambahan jam kegiatan ekstrakunkuler yang diberlakukan oleh pihak

pondok pesantren dan adanya kitab kuning yang digunakan untuk mengaji

tentunya akan memmbulkan kepercayaan santri untuk belajar dan mengaji di

pondok pesantren tersebut sehingga santri akan merasa puas untuk belajar di

Pondok Pesantren Al Mujahidin Temanggung.

5. pengaruh Variabel Lokasi terhadap Kepuasan Santri

Lokasi merupakan tempat pondok pesantren tersebut. Berdasarkan analisis
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regresi Lokasi mempunyai pengaruh signifikan terhadap Kepuasan Santri.

Lokasi pondok pesantren yang mudah dijangkau akan mempermudah calon

santri dan santri untuk mencari dan datang menuntut ilmu. Selain itu

keamanan tempat atau lokasi pondok pesantren akan menjadi pertimbangan

santri dan keluarganya memilih tempat pesatren tersebut sebagai pilihan

tempat untuk menuntut ilmu agama. Juga adanya pengaruh yang baik dari

lingkungan pondok pesantren yang baik tentunya sebagai sarana pendukung

dari luar yang sangat dibutuhkan oleh santri agar tenang dalam menuntut ilmu.

6. Pengaruh Variabel Biaya terhadap Kepuasan Santri

Biaya sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh santri untuk belajar di

Pondok Pesantren tersebut. Berdasarkan analisis regresi Biaya mempunyai

pengamh signifikan terhadap Kepuasan Santri. Biaya mempakan ketentuan

yang hams ditetapkan dan disepakati oleh pihak santri dan pihak

penyelenggara pendidikan. Oleh karena itu biaya seperti ketentuan

pembayaran SPP, adanya iuran tambahan dan uang gedung yang terjangkau

oleh santri atau orang tua santri sehingga tidak memberatkan akan

menimbulkan kepuasan tersendiri bagi santri. Karena santri akan merasa puas

dapat belajar di pondok pesantren tersebut dengan biaya yang terjangkau.



BABV

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian seperti yang telah diuraikan pada bab

sebelumnya dapat ditarik beberapa kesimpulan yaitu :

1. Berdasarkan analisis kualitatif dapat diketahui bahwa responden memberikan

penilaian yang tinggi terhadap variabel Fasilitas dengan rata-rata jawaban

3,79, Pelayanan dengan rata-rata jawaban 3,78, Kurikulum dengan rata-rata

jawaban 3,63, Lokasi dengan rata-rata jawaban 3,63, Biaya dengan rata-rata

jawaban 3,67 dan variabel Kepuasan Santri dengan rata-rata jawaban 3,91.

2. Berdasarkan uji F dapat disimpulkan secara simultan Kualitas Pelayanan

yang terdiri dari variabel Fasihtas (XO, Pelayanan (X2), Kurikulum (X3),

Lokasi (XO dan Biaya (X5), mempunyai pengamh yang signifkan terhadap

Kepuasan Santri di Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan

Temanggung Jawa Tengah. Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai Fhitung=

24,554 lebih besar dari F tabel = 2,3456. Sedangkan besamya pengaruh

kelima variabel bebas tersebut terhadap Kepuasan Santri sebesar 63,7%

sedangkan sisanya 36,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak

dimasukkan dalam model penelitian mi.

3. Berdasarkan uji t, Kualitas Pelayanan yang terdiri dari variabel Fasilitas,

Pelayanan, Kunkulum, Lokasi dan Biaya secara parsial berpengaruh
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signifikan terhadap Kepuasan Santri. Ini dapat dibuktikan dengan harga thhung

dari masing-masing variabel yaitu Fasilitas (t hitung=3,317), Pelayanan (t

hitung=2,549), Kurikulum (t hitung=3,266), Lokasi (t hitung=2,355)dan

Biaya (t hitung=3,838) lebih besar dari ttabei yaitu sebesar 1,6669.

4. Variabel fasilitas merupakan variabel yang mempunyai pengaruh dominan

terhadap Kepuasan Santri. Hal ini dapat diketahui pada koefisien determinasi

(r~) dari variabel fasilitas (X]) mempunyai nilai terbesar yaitu sebesar 0,136

dan Kurikulum (X3) mempunyai nilai terbesar kedua yaitu sebesar 0,132

dibandingkan variabel yang lain, yaitu pelayanan (X2) sebesar 0,085, Lokasi

(X4) sebesar 0,073, dan Biaya (X5) sebesar 0,076.

B. Saran

Berdasar kesimpulan diatas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang

diharapkan akan bermanfaat bagi Pondok Pesantren Al Mujahidin Kecamatan

Temanggung Jawa Tengah berkaitan dengan pengamh Kualitas Pelayanan

terhadap Kepuasan Santri.

1. Saran yang diusulkan adalah mempertahankan atau bahkan meningkatkan

Kualitas Pelayanan khususnya variabel fasilitas karena berdasarkan penelitian

variabel ini mempunyai pengaruh yang dominan terhadap Kepuasan Santri.

Misalnya sarana kamar mandi/WC yang selalu terjaga kebersihannya, tempat

tidur yang selalu terjaga kebersihan dan kenyamanannya agar santri bisa

istirahat dengan nyaman setelah melakukan belajar, untuk lebih menggali
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kemampuan santri dibidang olahraga maka pihak pondok pesantren perlu

melengkapi sarana olahraga seperti basket, bulutangkis, dan Iain-lain dengan

begitu kemampuan atau bakat olahraga santri akan lebih terasah selain

kemampuan belajar ilmu agama.

2. Untuk lebih meningkatkan kepuasan santri maka pihak manajemen atau

pihak pondok pesantren untuk selalu meningkatkan kinerja dari guru dan

karyawan, meningkatkan mutu pelayanan yang baik kepada santri tanpa ada

perbedaan-perbedaan, selain itu dalam menentukan biaya pesantren agar

memberikan harga atau biaya yang memperhatikan kemampuan dari orangtua

santri atau kemampuan dari santri tersebut sehingga santri yang mempunyai

keinginan dan kemampuan yang kuat untuk belajar agama dapat belajar dan

mengembangkan kemampuannya di Pondok Pesantren Al Mujahidin

Temanggung.



LAMPIRAN





I. PERTANYAAN UMUM

Jawablah pertanyaan ini dengan membubuhkan tanda silang (X) sesuai dengan

kondisi Bpk/Ibu/Sdr/I :

1. Jenis Kelaminanda

( ) Pria

( ) Wanita

2. Berapa usia anda

( ) Dibawah 17 Tahun

( ) 17-25 Tahun

( ) Diatas 25 Tahun

3. Pendidikan terakhir anda

( ) SMP

( ) SMA

( ) Akademi / Perguruan Tinggi



II. PERTANYAAN TENTANG PENILAIAN

BERILAH TANDA SILANG (X) UNTUK SALAH SATU JAWABAN YANG

DIANGGAP SESUAI DENGAN KEADAAN SEBENARNYA.

A. VARIABEL FASILITAS

1. Pendapat anda tentang saranadan prasarana belajaryangdimiliki Pondok

Pesantren :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

2. Pendapat anda tetang tempat tidur yang dimiliki Pondok Pesantren ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas



3. Pendapat anda tentang tempat mandi / WC yang dimiliki Pondok Pesantren

ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

4. Pendapat anda tentang tempat olah raga yang dimiliki Pondok Pesantren ini

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

5. Pendapat anda tentang kelengkapan buku dan kitab di Pondok Pesantren ini

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas



B. VARIABEL PELAYANAN

1. Pendapat anda tentang kemampuan tenaga guru atau ustad/ustadzah di Pondok

Pesantren ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

2. Pendapat anda tentang keramahan dan kesopanan karyawan di Pondok

Pesantren ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

3. Pendapat anda tentang ketrampilan karyawan yang ada di Pondok Pesantren

ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas



4. Pendapat anda tentang menu makanan yang diberikan oleh Pondok Pesantren

ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

C. VARIABEL KURIKULUM

1. Pendapatanda tentang kesesuaian kurikulum di PondokPesantren ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

2. Pendapat anda tentang penambahan materi ekstra kurikuler yang diterapkan

oleh pondok Pesantren ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas



3. Pendapat anda tentang kitab kuning yang digunakan untuk mengaji dan

belajar di Pondok Pesantren ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

D. VARIABEL LOKASI

1. Pendapat anda tentang lokasi yang mudah dijangkau menuju Pondok

Pesantren ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Tidak Puas

2. Pendapat anda tentang tingkat keamanan dan kenyamanan di Pondok

Pesantren ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Tidak Puas



3. Pendapat anda tentang pengaruh lungkungan terhadap Pondok Pesantren ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Tidak Puas

E. VARIABEL BIAYA

1. Pendapat anda tentang ketentuan pembayaran SPP pada pondok pesantren ini

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

2. Pendapat anda tentang iuran tambahan yang ditetapkan pada Pondok

Pesantren ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas



3. Pendapat anda tentang uang pembangunan yang ditetapkan pada Pondok

Pesantren ini :

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Puas

e. Sangat Puas

F. VARIBEL KEPUASAN SANTRI (KONSUMEN)

1. Secara umum anda puas terhadap apa yang ada dipondok pesantren ini:

a. Sangat Tidak Puas

b. Tidak Puas

c. Cukup

d. Memuaskan

e. Sangat Memuaskan

2. Anda bemiat untuk merekomendasikan kepada teman atau saudara untuk

nyantri dipondok pesantren ini:

a. Sangat Tidak Setuju

b. Tidak Setuju

c. Ragu

d. Setuju

e. Sangat Setuju
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REKAPITULASI DATA RATA-RATA PENELITIAN 76 RESPONDEN

NO

10

11

12

13

14

15

16

17

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

X1

4.40

4.00

2.80

4.40

3.00

4.60

4.00

3.80

2.80

3.60

3.40

4.40

3.60

2.00

4.00

3.60

3.00

4.20

4.80

4.80

3.00

4.00

2.80

4.00

3.20

4.60

4.00

4,00

4.20

3.60

4.00

4.00

3.60

3.60

3.00

3.60

4.00

X2

3.75

4.25

3.50

4.50

4.25

4.00

4.00

3.75

4.25

3.00

4.50

3.00

4.25

3.50

3.00

4.00

4.75

2.75

4.00

4.50

4.00

4.25

4.50

3.75

4.00

4.25

3,00

3.00

4.50

4.75

3.00

4.50

3.50

2.00

2.50

3.25

3.75

X3

3.67

4.00

2.00

4.67

3.33

4.67

4.00

3.00

3.67

3.00

3.67

4.00

4.00

4.33

3.00

3.00

4.00

4.00

3,00

4.67

2.00

3.67

4.00

4.00

3,67

4.67

4.67

3,00

4.00

2.67

4.00

3.00

4.67

3.67

4.33

2.33

4.00

4.00

X4

4.67

4.00

2.67

3.00

4.00

4.33

4.00

3.67

3.33

3.33

4.00

4.00

4.00

4.33

2.67

3.67

4.00

4.00

4.33

5.00

2.00

4.00

3.33

4.00

4.67

4.33

3,00

3.00

3.00

4.00

3.33

4.00

3.67

2.33

2.67

3.67

2.67

X5

4.33

4.00

2.00

4.67

3.00

2.33

3.67

4.00

3.33

3.33

3.67

4.00

4.00

3.67

4.00

4.00

4.00

4.00

4.33

4.33

2.33

4.00

3.00

4.00

3.67

4.67

4.33

3.33

4.67

3.33

4R7

3.67

4.00

2.67

2.33

2.00

3.33

4.00

4.50

4.00

2.50

4.50

3.50

4.50

4.00

4.00

3.50

3.00

3.50

4.00

4.00

4.50

3.00

4.00

4.00

4.00

4.50

5.00

3.00

4.00

4.00

4.00

3.50

5.00

4.50

3.00

4.00

4.00

4 50

3.00

4,50

3.50

3.00

3.00

4.00

4.00

NO

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

67

68

69

70

71

72

_73_
74

75

76

X1

4.40

4.20

4.20

3.00

2.60

3.60

3.40

3.80

X2

3.50

4.25

4.50

4.25

4.25

3.25

3.75

4.00

4.75

3.80 I 4.75
3.40

4.20

4.80

4.00

4,20

3.60

4.00

3.40

3.40

3.00

4.00

4.80

4.20

4.20

3.80

3.60

3,80

4.80

3.80

4.00

4.00

3.g0

4.00

3.60

3.60

4.00

4.00

4.00

4.25

5.00

3.50

3.75

3.25

3.50

3.50

4.00

3.50

4.50

4.00

4.75

4.00

3.75

4.25

2.75

3.50

4.00

2.75

4.00

3.00

3.50

2.00

4.25

4.00

X3

4.67

4.00

4.33

3.00

3.67

3.67

4.33

4.00

4.00

4.33

4.00

4.00

4.00

4.33

3.67

2.00

4.67

2.67

5.00

2.00

3.00

3.67

3.33

3.00

3.00

3.67

1,67

4.00

3.00

3.00

4.00

2.67

3.33

1.33

3.67

4.00

X4

4.67

3.67

3.67

2.00

3.00

4.67

2.67

3.00

2.67

4.00

3.67

4.67

4.00

3.33

3.33

3.67

3.33

4.00

4.67

5.00

4.00

3.33

2.33

1.67

3.67

3.33

3,33

3.33

4.00

4.33

4.67

3.67

3.67

3.00

3.67

4.33

X5

3.33

4.67

4.00

3,67

4.33

3.00

3.33

3.00

3.67

4.00

3.67

4.67

3.67

4.00

3.33

4.00

3.00

4.00

3.67

3.00

3.67

4.33

3.67

4.00

3.67

3.67

3.67

4.67

4.67

3.00

4.00

3.00

4.00

4.00

4.50

5.00

3.00

3.50

4.50

3.50

4.00

4.00

4.00

3.50

4.50

4.00

4.50

4.50

4.00

5.00

3.50

4.00

4.00

3.00

4.00

4.50

4.00

4.00

3.50

3,00

4.00

4.00

4.50

4.00

3.00

3.00

4.00

3.00

4.50



Uji Validitas Variabel Fasilitas (X1)
Correlations

XI.1 X1.2 XI.3 X1.4 X1.5 TOT XI

XI.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

76

.525*"

.000

76

.272*

.018

76

.381*'

.001

76

.329*'

.004

76

.667*"

.000

76

X1.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.525*'

.000

76

1

76

.549*'

.000

76

.532*'

.000

76

.460*'

.000

76

.801*'

.000

76

X1.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.272*

.018

76

.549*'

.000

76

1

76

.820*^

.000

76

.496*'

.000

76

.808*'

.000

76

X1.4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.381*'

.001

76

.532*'1

.000

76

.820*'

.000

76

1

76

.542*^

.000

76

.845*"

.000

76

XI.5 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.329*'*

.004

76

.460*"

.000

76

.496*"

.000

76

.542*'

.000

76

1

76

.726*'

.000

76

TOT_Xl Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.667*"

.000

1 76

.801*

.000

76

.808*"

.000

76

.845*

.000

76

.726*

.000

76

1

76

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*• Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Fasilitas (X1)
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******

RELIABILITY ANALYSIS SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 76.0

Alpha = .8250

N of Items = 5



Uji Validitas Variabel Pelayanan (X2)
Correlations

X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOT X2

X2.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

76

.707*'

.000

76

.653*'

.000

76

.567*'

.000

76

.851**

.000

76

X2.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.707*'

.000

76

I

76

.631*'

.000

76

.631*'

.000

76

.857*"

.000

76

X2.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.653*"

.000

76

.631*"1

.000

76

1

76

.697*'

.000

76

.876*'

.000

76

X 2.4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.567*'

.000

76

.631*

.000

76

.697*

.000

76

1

76

.847*'

.000

76

TOT_X2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.851*"

.000

76

.857*

.000

76

.876*' .847*"

.000 .000

j 76 76

1

76

**. Correlation is significant at the0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Pelayanan (X2)
•* * * * * * r) will be used for this analysisMethod I (space save

*-*-****

RELIABILITY ANALYSIS SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 76.0

Alpha = .8792

N of Items



Uji Validitas Variabel Kurikulum (X3)
Correlations

X3.1 X3.2 1 X3.3 TOT X3

X3.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

76

.699*"

.000

76

.659*'

.000

76

.884*'

.000

76

X3.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.699*"

.000

76

1

76

.724*'

.000

76

.904*'

.000

76

X3.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.659*"

.000

76

.724*''

.000

76

1

76

.888*'

.000

76

TOTJX3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.884*'

.000

*

.904*"

.000

76

.888*'

.000

76

1

76

**• Correlation is significant at the0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Kurikulum (X3)
****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ***** •»

RELIABILITY ANAJjYsiS SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 76.0

Alpha = .8715

N of Items = 5



Uji Validitas Variabel Lokasi (X4)
Correlations

X4.1 X4.2 X4.3 TOT X4

X4.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

76

.598*'

.000

76

.554*"

.000

76

.791*"

.000

76

X4.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.598*'

.000

76

1

76

.733*"

.000

76

.916*'

.000

76

X4.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.554*"

.000

76

.733*'

.000

76

1

76

.890*'

.000

76

TOT_X4 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.791*

.000

76

.916*"

.000

76

.890**

.000

76

1

76

**- Correlation is significant at the0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Lokasi (X4)
****** Method 1 (space sa ver) will be used for this analysis ******

I A B I L I T Y ANALYSISv E L I
C A L E (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases = 76.0

Alpha = .8307

N of Item



Uji Validitas Variabel Biaya (X5)
Correlations

1
X5.1 X5.2 X5.3 TOT X5

X5.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

76

.496*'

.000

76

.458**

.000

76

.738*'

.000

76

X5.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.496*'

.000

76

1

76

.763*'

.000

76

.899*'

.000

76

X5.3 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.458*'

.000

76

.763*"

.000

76

1

76

.896*'

.000

76

TOT_X5 Pearson Correlation

Sig. (2-taiied)

N

.738*"

.000

76

.899**

.000

76

.896**

.000

76

I

76

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Biaya (X5)
1 will be used for this analysis *"*,**** Method 1 (space saver)

RELIABILITY ANALYSIS S C A L E (A L P H A)

Reliability Coefficients

N of Cases = 76.0

Alpha = .8029

N of Items = 3



Uji Validitas Variabel Kepuasan Santri (Y)
Correlations

Yl.l Y1.2 TOT Y

Y1.1 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

1

76

.506*'

.000

76

.867**

.000

76

Y1.2 Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.506*'

«.ooo

,76

1

76

.868*'

.000

76

TOT Y Pearson Correlation

Sig. (2-tailed)

N

.867*"

.000

76

.868*"

.000

76

1

76

Correlation is significant at the0.01 level (2-tailed).

Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Santri (Y)
****** Method 1 {space saver) will be used for this analysis * + *-*•**

RELIABILITY ANALYSIS SCALE (ALPHA)

Reliability Coefficients

N of Cases = 76.0

Alpha = .6721

N of Items



Regression

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N

Kepuasan (Y) 3.9145 .59098 76

Fasilitas (XI) 3.7895 .56085 76

Pelayanan (X2) 3.7829 .65871 76

Kurikulum (X3) 3.6278 .80017 76

Lokasi (X4) 3.6275 72217 76

Biaya (X5) 3.6670 .66509 76

Variables Entered/Removed'

Model Variables Entered

Variables

Removed Method

1 Biaya (X5), Lokasi (X4),
Pelayanan (X2)k Fasilitas (XI),
Kunkulum (X3)

Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: Kepuasan (Y)

Mode! Summary

Model R R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of

the Estimate

1 .798a .637 .611 .36862

a. Predictors: (Constant), Biaya (X5), Lokasi (X4), Pelayanan
(X2), Fasilitas (XI), Kurikulum (X3)

ANOVAh

Model Sum of Squares df Mean Square F sig.

1 Regression 16.682 5 3.336 24.554 .000"

Residual 9.512 70 .136

Total 26.194 75

a. Predictors: (Constant), Biaya (X5), Lokasi (X4), Pelayanan (X2), Fasilitas (XI), Kurikulum
(X3)

b. DependentVariable: Kepuasan(Y)



Coefficients2

Model

Unstandardized

Coefficients

Standar

dized

Coeffic

ients

t Sia.

Correlations

B

Std.

Error Beta

Zero-o

rder Partial Part

1 (Constant)

Fasilitas (XI)

Pelayanan (X2)

Kurikulum (X3)

Lokasi (X4)

Biaya (X5)

.080

.292

.193

.211

.150

.188

.377

'.076

.065

.064

.079

.278

.215

.285

.183

.211

.211

3.317

2.549

3.266

2.355

2.389

.833

.001

.013

.002

.021

.020

.556

.491

.614

.429

.583

.369

.291

.364

.271

.275

.239

.184

.235

.170

.172

a. Dependent Variable: Kepuasan(Y)
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