
PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP NILAI PELANGGAN

DAN IMPLIKASINYA PADA LOYALITAS SISWA

(Survei Pada Madrasah Ibtida'iyah di Lingkungan
Departemcn Agama Kota Cimahi)

TESIS

Diajukan untuk Memenuhi Sebagian dari
Syarat Memperoleh Gelar Magister Manajemen

Program Studi iMagister Manajemen Bisnis

Oleh:

AGUS MUSTOPA

NIM: 054503

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN BISNIS

SEKOLAH PASCASARJANA

UNWERSITAS PENDIDIKAN INDONESIA

2007





LEMBAR PENGESAHAN

Telah Disetujui dan Disahkan

Pembimbing 1

cl ,Ty^o-

Prof. Dr. H. Buchari Alma, M.Pd

Pembimbing II

y^J

Dr. Ratih Hurriyati, M.Si

Ketua Program Studi Magister Manajemen Bisnis
Sekolah Pascasarjana

Universitas Pendidikan Indonesia

Dr. H. Agus Rahayu, M.Si





PERNYATAAN

Denganini saya menyatakan bahwa tesis berjudul"Pengaruh Kualitas Jasa Terhadap

Nilai Pelanggan dan lmplikasinya Pada Loyalitas Siswa (Survei Pada Madrasah

Ibtida'iyah Di Lingkungan Departemen Agama Koia Cimahi)" ini beserta seluruh

isinya adalah benar-benar karya saya sendiri dan saya tidak melakukan penjiplakan

atau pengutipan dengan cara yang tidak sesuai dengan etika keilmuan yang berlaku

dalam masyarakat keilmuan. Atas pernyataan ini, saya bersedia menanggung resiko/

sangsi yang dijatulikan kepada saya apabila kemudian ada pelanggaran terhadap etika

keilmuan dalam karya saya ini atau ada klaim dari pihak lain terhadap keaslian karya

saya ini.

Cimahi, 27 Januari 2007

Yang Membuat Peryataan

AGUSMUSTOPA

NIM 054503





ABSTRACT

THE EFFECTS OF SERVICE QUALITY TOWARDS CUSTOMERS' VALUE
AND ITS IMPLICATIONS ON STUDENTS' LOYALITY

(A Survey on Madrasah Ibtida'iyah Students in
Cimahi Department ofReligious Affairs)

This research is relied on the tendency of the low loyalty and awareness of
citizen towards madrasah ibtida'iyah (MI), so that the problems discussed in this
research are how far the effect of service quality—viewed from tangibles, reliability,
empathy, responsiveness, and assurance determinant—customers' values—measured
between cost ratio and its advantages—loyalty—viewed from resistance towards
offering of another else, recommendation for other people, and discussion of positive
things of MI. This research is intended to obtain service quality, customers' values
and the loyalty of MI students' illustration and analyze the effects of service quality
towards customers' values and its implications on students' loyalty.

The method used in this research is a descriptive and vericative survey method
by using Likert scale questionnaire in collecting the data. The respondents
participated in the research were 86 students of five MI in Cimahi. This research uses
path analysis technique by using LISREL 8.30 to know direct and indirect relationship
between exogenous and endogen variables. Significance test uses F-tests and t-tests.

The result indicates that the effect of service quality (X) towards students'
loyalty (Y2) is 0.250. Meanwhile the contribution of total effect X towards Y2 is 29,
2%. The effect of service quality (X) towards customers' values (Yl) is 0.42%. The
effect ofcustomers' value (Yl) towards students' loyalty (Y2) is 10.64%. Meanwhile
the effect of service quality and customers' values towards students' loyalty is 9.6%
This means that there is a relationship between the service quality and customers'
values towards students' loyalty, even though its effect is not significant.

Based on the results of the research, it recommends some factors, those are:
the Depag ofCimahi with clear and transparent funding must focus on tangible aspect
of MI in deciding a policy and MI establishment program. The Headmaster and/or the
management of foundation are expected to improve the teachers' insight and
capability especially to give the new understanding about educational service
marketing. The last, management and the teachers are expected to give the students
the additional advantages. It is also hoped that they pay attention to and support
teachers' finance improvement in a fair and transparent way in order to motivate them
to increase the educational service toward the students.





ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS JASA TERHADAP NILAI PELANGGAN DAN

IMPLIKASINYA PADA LOYALITAS SISWA

(Survei Pada Madrasah Ibtida'iyah
di Lingkungan Departemen Agama Kota Cimahi)

Penelitian ini didasarkan atas kecenderungan masih rendahnya loyalitas dan
kesadaran masyarakat terhadap madrasah ibtida'yah, sehingga masalah yang dibahas
pada penelitian ini adalah sejauhmana pengaruh kualitas jasa - dilihat dari deteminan
tangibles, reliability, empathy, responsiveness, dan assurance - nilai pelanggan -
diukur antara rasio biaya dengan manfaat - loyalitas dilihat dari resistensi ajakan
pihak lain, rekomendasi kepada orang lain, serta membicarakan hal-hal positif
madrasah. Penelitian bertujuan untuk memperoleh gambaran kuahtas jasa, nilai
pelanggan, dan loyalitas siswa Ml serta menganalisis pengaruh kualitas jasa terhadap
nilai pelanggan dan implikasinya pada loyalitas siswa.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode survei deskriptif dan
verikatif, dengan teknik pengumpulan data angket skala Likert, terliadap 86 siswa di 5
madrasah ibtidaiyah Kota Cimahi. Penelitian ini menggunakan teknik analisis jalur
(path analysis) dengan bantuan program LISREL 8.30, imtuk mengetahui hubungan
langsung dan tak langsung dari variabel eksogen terhadap variabel endogen. Uji
signifikansi menggunakan uji F dan Uji t.

Hasil penelitian menunjukkan baliwa pengaruh kualitas jasa (X) terhadap
loyalitas siswa (Y2) sebesar 0.250, sedangkan kontribusi pengaruh total X terhadap
Y2 sebesar 29,2%. Pengaruh kualitas jasa (X) terhadap nilai pelanggan (Yl) sebesar
0.42%. Besarnya pengaruh nilai pelanggan (Yl) terhadap loyalitas siswa (Y2) adalah
10.64%. Adapun pengaruh kualitas jasa dan nilai pelanggan secara bersama-sama
terhadap loyalitas siswa sebesar 9.6%. Hal ini bisa diartikan terdapat hubungan antara
kualitas jasa dan nilai pelanggan dengan loyalitas siswa, walaupun pengaruh tersebut
rendah.

Berdasarkan temuan penelitian direkomendasikan beberapa hal diantaranya
Departemen Agama Kota Cimahi dalam menentukan kebijakan dan program
pembinaan madrasah ibtida'iyah lebih fokus memperhatikan aspek tangibles
madrasah ibtidaiyah, dengan dukungan dan bantuan dana yang jelas dan transparan.
Kepala sekolah dan atau manajemen yayasan diharapkan perlu meningkatkan
wawasan dan kemampuan para guru, terutama memberikan pemahaman baru tentang
pemasaran jasa pendidikan. Hal lainnya, manajemen dan para guru diharapkan dapat
memberikan manfaat tambahan kepada peserta didik. Juga diharapkan memperhatikan
peningkatan tunjangan kesejahteraan bagi para guru secara adil dan transparan untuk
memotivasi meningkatkan pelayanan pendidikan bagi peserta didik.
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