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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan orang tua di 

Sempoa Sip Asia Mega Mas Medan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif  dengan teknik 

pengumpulan data menggunakan kuesioner atau angket dan menggunakan skala Likert. Sampel penelitian ini adalah 

132 orang tua di Sempoa Sip Asia Mega Mas. Pengambilan sampel menggunakan teknik simple random sampling. 

Analisis data menggunakan uji regresi linear sederhana dan koefisien korelasi. Pengujian hipotesis menggunakan uji 

koefisien determinasi dan uji t. Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan orang tua di Sempoa Sip Asia Mega Mas Medan.  
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine whether there is an effect of service quality on parental satisfaction at 

Sempoa Sip Asia Mega Mas Medan. The research method used is a quantitative method with data collection techniques 

using questionnaires or questionnaires and using a Likert scale. The sample of this study was 132 parents at Sempoa 

Sip Asia Mega Mas. Sampling technique is using simple random sampling. Data analysis is using simple linear 

regression test and correlation coefficient. Hypothesis testing is using the coefficient of determination test and t test. 

The results showed that there was a significant influence between service quality and parental satisfaction at Sempoa 

Sip Asia Mega Mas Medan. 
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PENDAHULUAN  

Era globalisasi pada saat ini di dalam dunia bisnis sangat berkembang. Hal ini membuat 

perusahaan tidak terlepas dari persaingan yang ada sehingga perusahaan dituntut untuk memberikan 

suatu sistem pelayanan yang baik sehingga pelanggan tidak akan bepindah ke kompetitor lainnya 

(Arwin et al. 2019; Bahriansyah and Sari Arista 2021; Martono et al. 2021; Yuliana et al. 2019). 

Kepuasan konsumen adalah perasaan seseorang dalam bentuk kepuasan atau kekecewaan dari hasil 

produk atau jasa yang dibandingkan dengan ekspresi. Jika kinerja atau hasil memenuhi atau bahkan 

melebihi harapan, maka pelanggan akan puas. Jika kinerja atau hasil berada dibawah harapan, 

pelanggan akan merasa tidak puas (Lonardi et al. 2021). Peningkatan mutu pendidikan akan 

berhasil jika seluruh komponen pendidikan yang terkait berfungsi dan bersinergi secara optimal 

(Yuliana et al. 2020). Salah satu komponen yang sangat menentukan keberhasilan tersebut adalah 

kemampuan profesionalisme pendidik dan tenaga kependidikan dalam mengembangkan proses 

pembelajaran (Edbertkho et al. 2021; Evelyn et al. 2021; Imelda et al. 2021; Leonardo et al. 2021; 
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Wandi et al. 2021). Hal ini berdasarkan keyakinan bahwa mutu pendidikan pada akhirnya sangat 

ditentukan oleh guru dalam proses pembelajaran. Dalam dunia pendidikan pelayanan yang 

diberikan oleh pemilik jasa yaitu guru juga sangat penting sehingga pelanggan atau orang tua dari 

murid bisa merasa nyaman dengan jasa atau pelayanan yang diberikan oleh pemilik perusahaan di 

bidang pendidikan, dengan adanya pelayanan yang baik dari pemilik perusahaan, staf hingga ke 

guru yang mengajar maka orang tua akan merasa yakin dalam mempercayakan anaknya untuk 

dididik (Arwin, Yuliana, and Elika 2021; Yuliana, Arwin, and Pratiwi 2020). 

Dalam memberikan pelayanan juga tidak mudah untuk suatu lembaga pendidikan. Dimana 

ada orang tua yang merasa puas dengan pelayanan yang diberikan ada juga orang tua yang merasa 

belum puas dengan apa yang telah diberikan sehingga hal ini menjadi suatu kendala untuk 

meningkatkan pertumbuhan suatu murid dalam suatu lembaga pendidikan. Adapun indikator-

indikator kualitas pelayanan yaitu Tangible (Bukti Fisik), Realibility (Keandalanan), 

Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty (Kepedulian) (Muliadi, Irsday 

Raspati, and Kridatama Bandung 2019). Ketidakpuasan orang tua terhadap anaknya dimana 

semakin meningkatnya jumlah anak keluar sehingga terjadinya pertumbuhan murid yang tidak 

signifikan atau stabil. Pada saat terjadinya wabah COVID-19 dimana sempoa sip memfasilitasi 

dengan adanya pengajaran jarak jauh atau online namun orang tua tetap merasa bahwa dengan 

adanya hal tersebut masih kurang efektif dan merasa bahwa tidak adanya perkembangan dalam 

pembelajaran sempoa anaknya. Adapun yang menjadi indikator-indikator kepuasan pelanggan 

adalah Kepuasan pelangganan keseluruhan, Dimensi kepuasan pelanggan, Konfirmasi harapan, Niat 

beli ulang, dan kesediaan untuk merekomendasikan (Fandy Tjiptono 2019). 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan orang tua di Sempoa Sip Asia Mega Mas. Manfaat yang diharapkan adalah dengan 

meningkatnya kualitas pelayanan sehingga adanya N-X = 0 dimana jumlah anak keluar lebih kecil 

dibandingkan jumlah anak yang masuk. 

 

METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan oleh penulis dalam menyusun penelitian ini adalah 

metode penelitian kuantitatif asosiasif yang merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui 

hubungan antara variable kualitas pelayanan dan kepuasan orang tua di Sempoa sip Asia Mega 

Mas. Populasi dalam penelitian adalah seluruh orang tua di Sempoa Sip Asia Mega Mas yang 

berjumlah 196 orang dan penelitian menggunakan simple random sampling dimana pengambilan 

sample dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi 

tersebut (Sugiyono 2019). Besarnya sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan rumus Slovin, 

yaitu:  

 
Keterangan: 

n = Jumlah anggota sampel; N = Jumlah anggota populasi; E = Error level (tingkat kesalahan) 



 

 Untuk populasi (N) sebesar 196 orang, nilai e yang ditetapkan sebesar 5% dengan demikian 

ukuran sampel yang dibutuhkan berdasarkan rumus di atas adalah:  

 ,  ,  ,   

Maka sampel yang diambil pada penelitian ini berjumlah 132 orang tua dari populasi orang 

tua Sempoa SIP Asia Mega Mas Periode Januari 2022–Juni 2022. Teknik pengumpulan data dalam 

penelitian menggunakan kuesioner(angket) dan menggunakan skala Likert.  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk menguji data variabel bebas (X) dan data variabel terikat 

(Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan berdistribusi normal atau berdistribusi tidak 

normal(Sugiyono 2019). Pengujian normalitas data menggunakan Test of Normality Kolmogorov-

Smirnov. Berikut adalah pengambilan keputusan yang digunakan untuk mengetahui normal atau 

tidaknya data: 

a. Distribusi data tidak normal apabila jika nilai Sig < 0,05 

b. Distribusi data normal apabila jika nilai Sig > 0,05 

 

Tabel 1. Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 132 

Normal Parametersa,b 
Mean .0000000 

Std. Deviation 4.07998215 

Most Extreme Differences 

Absolute .067 

Positive .067 

Negative -.060 

Test Statistic .067 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

Sumber: Data diolah (2022) 

Berdasarkan tabel 4.1 di atas terlihat bahwa nilai Asymp.sig. (2-tailed) adalah 0,200 ini 

berarti nilainya diatas nilai signifikan 5% (0,05). Dengan kata lain, variabel tersebut berdistribusi 

normal. 

 

Uji Linearitas 

Uji linieritas sering digunakan sebagai prasyarat apabila akan dilakukan analisis korelasi 

atau regresi linier. Syarat pengambilan keputusan pada uji linieritas adalah apabila dua variabel 

mempunyai nilai signifikan (sig. Deviation from linearity) lebih besar dari 0,1 maka dapat 

dikatakan kedua variabel adalah linear. 



 

Tabel 2. Uji Linearitas 

Sumber: Data diolah (2022) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa pada tabel ANOVA nilai F pada deviation from linearity 

sebesar 1,993 dengan signifikasi 0,010, maka diperoleh kesimpulan bahwa nilai signifikan 0,010 ≥ 

0,05, maka dari hipotesis yang diberikan H0 diterima. Artinya, kedua data saling berhubungan 

secara linear. 

 

Uji Korelasi 

Koefisien korelasi (R) adalah untuk mengetahui kuat atau tidaknya hubungan antara satu 

variabel dengan variabel yang lain (Sumarno 2021) .  

Tabel 3. Uji Korelasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data diolah (2022) 

Hasil pengujian di atas diperoleh nilai korelasi adalah 0,952 dimana terdapat korelasi antara 

variabel kualitas pelayanan (X) dengan kepuasan pelanggan (Y) yaitu positif atau dengan kata lain 

mempunyai hubungan positif. 

Tabel 4. Interpretasi Koefisien Korelasi r 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

0,000-0,199 Sangat Rendah 

0,200-0,399 Rendah 

0,400-0,599 Cukup Kuat 

ANOVA Table 

 Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

Kepuasan 

Konsumen * 

Kualitas 

Pelayanan 

Between 

Groups 

(Combined) 497.227 16 31.077 2.065 .014 

Linearity 47.250 1 47.250 3.140 .079 

Deviation from 

Linearity 

449.977 15 29.998 1.993 .021 

Within Groups 1730.682 115 15.049   

Total 2227.909 131    

Correlations 

 
Kualitas 

Pelayanan 

Kepuasan 

Konsumen 

Kualitas 

Pelayanan 

Pearson Correlation 1 .952** 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 132 132 

Kepuasan 

Konsumen 

Pearson Correlation .952** 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 132 132 

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



 

0,600-0,799 Kuat 

0,800-1,000 Sangat Kuat 

 Sumber: Sugiyono (2019) 

Berdasarkan Tabel 4. di atas menunjukkan bahwa kontribusi variabel kualitas pelayanan 

mempengarui variabel kepuasan pelanggan dimana diperoleh korelasi r sebesar 0,952 berada pada 

interval 0,800-1,000 sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki 

hubungan sangat kuat terhadap variabel kepuasan konsumen. 

 

Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R²) pada intinya digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi 

adalah antara nol sampai satu (0<R²<1) Nilai R² yang kecilberarti kemampuan variabel-variabel 

independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted 

R Square 

1 .952a .907 .906 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data diolah (2022) 

Nilai R2 diperoleh sebesar 90,7% yang artinya 90,7% variasi dari kualitas pelayanan dapat 

dijelaskan oleh variabel kepuasan konsumen sedangkan sisanya sebesar 9,3% dijelaskan oleh 

faktor-faktor lainnya. 

 

Uji Regresi Sederhana 

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui keeratan hubungan antara dua 

variabel dan untuk mengetahui arah hubungan yang terjadi. Rumus korelasi pearson sebagai 

berikut: Y = a + bX + e 

Tabel 6. Hasil Uji Regresi Sederhana 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 1.061 1.152  .921 .359 

Kualitas 

Pelayanan 
.971 .027 .952 35.623 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

Sumber: Data diolah (2022) 



 

Tabel di atas menunjukkan bahwa perhitungan nilai konstanta (a) 1,061 dan (b) 0,971, 

sehingga diperoleh persamaan regresi linier sederhana: Y = 1,061 + 0,971X + e 

Berdasarkan hasil diatas, dapat diprediksi bagaimana nilai dari variabel terikat berubah jika 

nilai dari variabel bebas bertambah atau berkurang. Jika nilai kualitas pelayanan meningkat satu, 

maka akan mempengaruhi kepuasan konsumen sebesar 0,971 yang dapat diilustrasikan sebagai 

berikut: X=1, Y = 1,061 + 0,971(1) = 1,061+ 0,971 = 2,032 

Dari hasil tes diatas dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen. ini dapat dibuktikan jika nilai dari kualitas pelayanan ditambah 1, 

maka juga akan menambah nilai dari kepuasan konsumen. 

 

SIMPULAN 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan orang tua di Sempoa Sip Asia Mega Mas. pembahasan diketahui bahwa nilai korelasi (R) 

sebesar 0,952 yang artinya adalah kualitas pelayanan dan kepuasan orang tua memiliki hubungan 

yang positif dan kuat. Hasil dari regresi linear sederhana diketahui bahwa nilai a = 1,061 dan b = 

0,971, dimana Y = 1,061+0,971X+e, menunjukkan jika kualitas pelayanan (X) mengalami kenaikan 

satuan (1), maka kepuasan orang tua akan mengalami peningkatan sebesar 0,971 kali. Koefisien 

determinasi menunjukkan hasil 0,907 yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 90,7% 

terhadap kepuasan orang tua sementara sisanya 9,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dibahas dalam penelitian ini. 
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