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MOTTO 

 

ربي عرفت ما لولاالمربي  

“Jika tidak ada guruku maka aku tidak mengenal Tuhanku”. 

_________________________________ 

 

Bila kita tidak bisa menjadi jalan besar, cukuplah menjadi jalan setapak yang 

bisa dilalui orang. 

Bila kita tidak bisa menjadi matahari, cukuplah menjadi lentera yang bisa 

menerangi sekitar kita. 

Bila tak bisa berbuat sesuatu untuk seseorang, maka berdoalah untuk 

kebaikan.  
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ABSTRAK 

SULISTYORINI INUNG, 2023, Analisis Kepuasan Pelanggan pada Tingkat 

Layanan Pendidikan di Sekolah Dasar Islam (SDI) Miftahul Huda Keringan 

Nganjuk, Manajemen Pendidikan Islam Pascasarjana, IAIN Kediri, Dosen 

Pembimbing : 1. Dr. Muhammad Yasin, S.Ag, M.Pd. 2. Dr. Hj. Mu’awanah, 

M.Pd. 

 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan dan Layanan Pendidikan 

 

 

Kepuasan pelanggan merupakan hal terpenting yang harus diperhatikan 

oleh lembaga pendidikan yang menyediakan layanan pendidikan. Banyaknya 

lembaga pendidikan yang didirikan saat ini seakan-akan memberikan tuntutan 

bagi semua lembaga pendidikan untuk berlomba-lomba dalam memenuhi 

kebutuhan dari para pelanggannya. Tujuannya tidak lain adalah kepuasan bagi 

para pelanggan pengguna layanan pendidikan, yang akan memberikan manfaat 

berupa loyalitas dari para pelanggan bagi lembaga pendidikan. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisa kepuasan pelanggan terhadap layanan pendidikan di 

SDI Miftahul Huda dengan menggunakan metode servqual untuk mengukur 

kepuasan pelanggan dalam dimensi yang meliputi: 1) Tangibles, 2) Reliability, 3) 

Responsiveness, 4) Assurance, dan 5) Empathy. 

Metodologi yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kombinasi (mixed method) dengan desain urutan pembuktian (sequential 

explanatory). Tahap pertama dilakukan dengan metode kuantitatif yang dilakukan 

dengan menyebarkan koesioner dan menganalisa data kuantitatif. Metode 

kuantitatif digunakan untuk mendapatkan data tingkat kepuasan pelanggan yang 

terukur.  Tahap kedua dilakukan dengan metode kualitatif yang berperan untuk 

membuktikan, memperdalam, dan memperluas data kualitatif yang telah didapat. 

Pengumpulan data kualitatif dilakukan dengan observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Dilaksanakan di Sekolah Dasar Islam Miftahul Huda Keringan 

Kabupaten Nganjuk pada bulan Mei 2022 sampai Oktober 2022. Analisis data 

menggunakan model dari Miles dan Hubberman yang meliputi reduksi data, 

penyajian data, penarikan kesimpulan, dan verifikasi. Untuk menguji keabsahan 

data menggunakan observasi, wawancara, dan dokumentasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan terhadap 

layanan pendidikan di SDI Miftahul Huda Keringan Nganjuk adalah sebagai 

berikut: 1) Kepuasan pelanggan dalam dimensi tangibles menunjukkan kepuasan 

orang tua berada pada level merasa sangat puas, puas, kurang puas, dan tidak 

puas, 2) Kepuasan pelanggan dalam dimensi reliability menunjukkan kepuasan 

orang tua berada pada level sangat puas dan puas, 3) Kepuasan pelanggan dalam 

dimensi responsiveness menunjukkan kepuasan orang tua berada pada level 

sangat puas dan puas, 4) Kepuasan pelanggan dalam dimensi assurance 

menunjukkan kepuasan orang tua berada pada level sangat puas dan puas, 5) 

Kepuasan pelanggan dalam dimensi empathy menunjukkan kepuasan orang tua 

berada pada level sangat puas dan puas saja. 
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