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ABSTRAK

Amanda. 2020. Analisis Kepuasan Orang Tua Peserta Didik terhadap
Kualitas Pelayanan Pendidikan di Madrasah Tsanawiyah Negeri
1 Pulang Pisau.

Kualitas pendidikan ditentukan oleh salah satu faktor pelanggan yaitu
kepuasan orang tua peserta didik terhadap layanan pendidikan yang diberikan oleh
sekolah. Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Pulang Pisau adalah satu-satunya
madrasah negeri yang terletak di daerah perkotaan di Kabupaten Pulang Pisau dan
diminati oleh masyarakat.

Tujuan penelitian ini untuk menganalisa tingkat kepuasan tingkat
kepuasan orang tua peserta didik terhadap kualitas pelayanan pendidikan dan
untuk mengidentifikasi faktor pelayanan yang harus diperioritaskan agar sesuai
harapan oleh orang tua peserta didik di Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Pulang
Pisau.

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kualitatif-kuantitatif dengan menggunakan metode survei. Sampel penelitian ini
sebanyak 75 sampel. Teknik pengumpulan data yang utama adalah menggunakan
metode angket, wawancara, dan observasi. Analisis data dalam penelitian ini
menggunakan Gap-Analysis dan analisis tingkat kepentingan-kinerja (Importance-
Performance Analysis).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan orang tua
terhadap kelima dimensi kualitas pelayanan (Reliability (Reliabilitas), Assurance
(Jaminan), Tangible (Bukti Fisik), Emphaty (Empati), dan Responsivenes
(Ketanggapan) mayoritas orang tua peserta didik menyatakan puas terhadap
kualitas pelayanan pendidikan di MTSN 1 Pulang Pisau, namun masih ada atribut
yang dianggap sangat tidak memberikan kepuasan yang tinggi bagi orang tua
yaitu sebesar 9,3% dalam dimensi Assurance (Jaminan) bahwa guru dan staf
sekolah dianggap tidak mengerti apa yang harus dilakukan dalam memberikan
pelayanan pendidikan. Faktor kualitas yang harus diprioritaskan agar sesuai
dengan harapan orang tua peserta didik di Madrasah Tsanawiyah Negeri adalah
memperhatikan kompetensi guru, melengkapi sarana dan prasarana sekolah,
memperhatikan kemudahan orang tua peserta didik untuk mendapatkan informasi
dan memperbaiki kesigapan sekolah membantu peserta didik dalam hal layanan
pendidikan maupun ekonomi.

Kata Kunci . Kepuasan Orang Tua Peserta Didik, Kualitas Pelayanan
Pendidikan



ABSTRACT

Amanda. 2020. The Analysis of Parents’ Satisfaction on the Quality of
Education Services at MTsN 1 Pulang Pisau.

The quality of education was determined by one of the factors, namely
the parent’s satisfaction toward education services which were provided by the
school. MTsN 1 Pulang Pisau is the only public Islamic School which located in
the capital of Pulang Pisau Regency and it was attracted by the community.

The purposes of this research were: to analyze the level of parents’
satisfaction toward the quality of educational services and to identify the
prioritized service factors which was expected by parents at MTsN 1 Pulang
Pisau.

The research approach was qualitative-quantitative using survey method.
It has 75 samples. The data collections were questionnaires, interviews, and
observations. The data was analyzed by Gap-analysis and Importance-
Performance Analysis.

The results of this research indicated that the level of parents’ satisfaction
toward the five dimensions of service quality: reliability, assurance, tangible,
empathy, and responsiveness. The majority of parents expressed satisfaction on
educational service quality at MTsN 1 Pulang Pisau, but there were still attributes
which considered very unsatisfactory for parents, namely 9.3% in the dimension
of assurance which teachers and staff did not understand what necessary in
providing educational services quality. The factors must be prioritized by them to
match the parents’ expectation at MTsN 1 Pulang Pisau were paying attention to
teacher competence, completing school facilities, and infrastructure, facilitating to
the parents to get information and improving school readiness to assist students in
terms of educational services and economy.

Keywords: Parents’ Satisfaction, Quality of Education Services

Vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Allah SWT vyang telah memberikan rahmatNya
sehingga penulis dapat menyelesaikan Tesis yang berjudul “Analisis Kepuasan
Orang Tua Peserta Didik terhadap Kualitas Pelayanan Pendidikan di Madrasah
Tsanawiyah Negeri 1 Pulang Pisau”, tepat pada waktunya.

Tesis ini disusun untuk memenuhi sebagian syarat guna memperoleh gelar
magister manajemen pendidikan Islam di Pascasarjana Manajemen Pendidikan
Islam Institut Agama Islam (IAIN) Palangkaraya. Dalam kesempatan ini penulis
mengucapkan terima kasih kepada :

1. Rektor IAIN Palangkaraya, Dr. H. Khairil Anwar, M.Ag yang telah
memberikan fasilitas selama mengeyam pendidikan di [AIN
Palangkaraya.

2. Direktur Program Pascasarjana IAIN Palangkaraya, Dr. H. Normuslim,
M.Ag yang telah memberikan kesempatan dan fasilitas dalam pelaksanaan
penelitian.

3. Ketua Prodi Manajemen Pendidikan Islam (MPI) sekaligus dosen
pembimbing utama, Dr. H. Jasmani, M.Ag yang telah memberikan
kesempatan dan izin dalam pelaksanaan penelitian ini serta membimbing
pengerjaan tesis ini.

4. Dosen pembimbing pendamping, Dr. Dakir, MA yang selama ini telah

bersedia membimbing selama pengerjaan tesis ini.

vii



10.

11.

Kepala Sekolah Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Pulang Pisau, Muliani,
S.Ag, M.Pd yang telah memberikan izin resmi dilaksanakannya penelitian
ini.

Seluruh orang tua siswa Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Pulang Pisau
khususnya orang tua siswa kelas 7 dan 8 tahun pelajaran 2019/2020 yang
telah bersedia berpartisipasi dalam pelaksanaan penelitian ini.

Seluruh dosen Program Studi Manajeman Pendidikan Islam (MPI) yang
telah mendukung dan memberikan ilmu serta pengajaran selama penulis
menempuh masa perkuliahan.

Seluruh pegawai dan staf Program Studi Manajeman Pendidikan Islam
(MPI) yang sudah banyak membantu kelancaran selam amasa perkuliahan
dan penulisan tesis.

Seluruh teman-teman angkatan 2017 Program Studi Manajeman
Pendidikan Islam (MPI) yang sudah menemani selama masa perkuliahan
di IAIN Palangkaraya.

Seluruh rekan kerja Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Pulang Pisau yang
telah memberikan dukungan semangat selama masa perkuliahan dan
pengerjaan tesis ini.

Kedua orang tua, H. Fimeir Liadi, S.Ag, M.Pd dan Hj. Hirliani, S.Pd.I,
M.Pd., suami Ifrandi, S.T, anak saya Ahmad Zakhwan Allifurahman, dan
adik saya Audia Rahmah, S.Psi, M.Kes yang tidak pernah berhenti
mendoakan serta memberikan dukungan moral maupun moril kepada

penulis selama pelaksanaan penelitian.

viii



Penulis menyadari bahwa tesis ini masih jauh dari kesempurnaan, akan
tetapi penulis berharap penelitian ini bermanfaat bagi dunia ilmu pengetahuan,

khususnya dibidang Manajemen Pendidikan Islam.

Palangkaraya, 8 September 2020

Novrianti Amanda, S.Pd
NIM. 17013196



PERNYATAAN ORISINALITAS

Bismillahirahmanirrahim

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis dengan judul Analisis
Kepuasan Orang Tua Peserta Didik terhadap Kualitas Pelayanan Pendidikan di
MTs Negeri 1 Pulang Pisau, adalah benar karya saya sendiri bukan hasil
penjiplakan dari karya orang lain dengan cara yang tidak sesuai dengan etika
keilmuan.

Jika dikemudian hari ditemukan adanya pelanggaran maka saya siap

menanggung resiko atau sanksi sesuai dengan peraturan yang berlaku.

Palangkaraya, 8 September 2020

Yang Membuat Pernyataan,

METERAI (3
TEMPEL S

NOVRIANTI AMANDA
NIM. 17013196



MOTTO
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Artinya : “Kamu tidak akan memperoleh kebajikan, sebelum kamu infakkan
sebagian harta yang kamu cintai. Dan apapun yang kamu infakkan, tentang hal
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