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Abstrak
Sekolah merupakan pihak yang memberikan pelayanan pendidikan sepantasnya wajib memberikan pelayanan yang profesional sehingga menciptakan kepuasan peserta didik. Siswa yang puas akan pelayanan pihak sekolah tentu menjadi alasan yang besar atas kemajuan dan baiknya citra yang digenggam sekolah. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra dan kualitas layanan terhadap kepuasan siswa, baik secara parsial atau simultan. Metode yang digunakan dalam penelitian adalah metode kuantiatif asosiatif, dengan menggunakan data primer melalui kuesioner. Jumlah responden / sampel yang diambil adalah sebanyak 71 siswa dari jumlah populasi 245 siswa kelas XII T.A 2023/2024 dengan rumus slovin. Hasil pengujian menunjukkan bahwa Citra secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Siswa di sekolah Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan, Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Siswa di sekolah Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan, Citra dan Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Siswa di sekolah Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan. Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pengujian koefisien determinasi atau R square menunjukkan nilai persentase sebesar 50,2% yang artinya variabel Kepuasan Siswa dipengaruhi oleh 50,2% Citra dan Kualitas Layanan, sedangkan 40,8% dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Citra, Kualitas Layanan, Kepuasan Siswa
1. PENDAHULUAN
Indonesia merupakan negara berkembang yang menjunjung tinggi pendidikan, sebagaimana tertulis didalam UU No. 20 Tahun 2003 yang menyebutkan bahwa pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. Tentunya, pendidikan yang ditempuh masyarakat berkontribusi besar dalam kualitas sumber daya manusia di kemudian hari, serta memiliki tujuan untuk mencerdaskan kehidupan bangsa dan mengembangkan manusia seutuhnya, yaitu manusia yang beriman dan bertaqwa kepada Tuhan yang Maha Esa dan memiliki budi pekerti yang luhur.

Citra organisasi dari sekolah merupakan hal penting untuk menentukan pemasaran yang sukses dan berkontribusi besar terhadap keunggulan kompetitif sekolah. Tingkat kepuasan siswa terpengaruh oleh persepsi terhadap produk dan jasa yang disediakan sekolah, dimana persepsi yang baik atau buruknya dapat berdampak positif maupun negatif, sejalan dengan persepsi yang diperoleh sekolah dimata masyarakat. Citra perusahaan (corporate image) menurut Suwatno dalam (Elida & Putri, 2020) adalah “Kesan publik terhadap perusahaan berdasarkan pada pengetahuan dan pengalaman mereka. kesan tersebut dapat berubah-ubah karena pengetahuan dan pengalaman setiap orang personal”.

Pendidikan yang terus berkembang mengharuskan sekolah untuk memperbaiki pelayanan dari waktu ke waktu untuk menjaga kualitas pendidikan dan juga meningkatkan kepuasan peserta didik dan orang tua terhadap layanan yang diberikan. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performa produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui (Ciamas et al., 2021). Kualitas pelayanan merupakan salah satu variabel penting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Wujud dari kualitas layanan yang dikehendaki oleh pelanggan meliputi bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap dan jaminan yang lazim dikenal dengan konsep TERRA (tangible, empathy, reliability, responsiveness, assurance). Tujuan dari kualitas pelayanan sendiri untuk menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa yang ditawarkan sehingga pelanggan merasa diperhatikan segala kebutuhannya, serta guna menghindari terjadinya tuntutan/complain dari pelanggan (Miko et al., 2022). Kualitas layanan menjadi faktor yang penting dalam kesuksesan dan kesejahteraan siswa yang menempuh pendidikan di sekolah, dimana hal tersebut berkaitan dengan kemampuan pendidik dalam menyampaikan materi pembelajaran.

Sebagai seorang pelajar, penulis mengetahui bahwa citra dan kualitas layanan merupakan aspek yang penting dalam menentukan kelanjutan pendidikan di jenjang manapun. Dalam menghadapi era pasca pandemi, ditemukan banyak siswa yang kesulitan membangkitkan niat belajar mereka, terlebih lagi semangat mendidik dari para pendidik yang telah melemah membuat suasana persekolahan meletihkan. Maka dari itu, kesadaran akan image yang dimiliki oleh sekolah DR. Wahidin SH Medan dan penyesuaian kualitas layanan sekolah terkait dapat membantu sekolah meningkatkan kepuasan siswa dengan pesat. Dengan demikian, penulis bertujuan melakukan penelitian ini untuk mengetahui adakah pengaruh citra dan kualitas layanan terhadap kepuasan siswa di sekolah DR. Wahidin SH Medan.

Berdasarkan fakta dan teori yang telah dipaparkan, dapat dirumuskan masalah berikut; (1) Apakah citra mempengaruhi kepuasan siswa secara parsial dan simultan, (2) Apakah kualitas layanan mempengaruhi kepuasan siswa secara parsial dan simultan. Tujuan penulis melakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh citra dan kualitas layanan terhadap kepuasan siswa di sekolah Dr. Wahidin SH Medan. Maka, hipotesis penelitian adalah sebagai berikut; citra mempunyai pengaruh terhadap kepuasan siswa (Ha1), kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan siswa (Ha2), dan citra dan kualitas layanan secara bersamaan berpengaruh terhadap kepuasan siswa (Ha3).

2. TINJAUAN TEORITIS

2.1 Citra Perusahaan


Citra merupakan kesan, perasaan, gambaran atau persepsi publik atau konsumen terhadap organisasi atau perusahaan. Dalam penelitian ini, penulis menggunakan citra perusahaan sebagai spesifikasi variabel citra. Citra perusahaan menggambarkan baik buruknya suatu perusahaan dimata konsumen. (David Sampe & Tahalele, 2023) mengemukakan bahwa “Citra merek yang baik akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian sehingga perusahaan dituntut untuk mempertahankan citra yang baik agar produk tetap mengalami eksistensi dalam jangka yang panjang”. Sedangkan Rusdian dan Putri dalam (Elida & Putri, 2020) mengungkapkan, “Citra perusahaan merupakan persepsi publik/masyarakat atau anggapan tentang perusahaan atau organisasi yang menyangkut pelayanan, kualitas produk, budaya organisasi, perilaku organisasi, perilaku individu-individu dalam perusahaan atau organisasi dan sebagainya”.

2.2 Kualitas Layanan


Kualitas pelayanan merupakan ketepatan usaha dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen untuk menyeimbangi harapan konsumen. Menurut Arianto dikutip oleh (Ainun et al., n.d.), “Kualitas Pelayanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan”. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan.

2.3 Kepuasan Siswa


Memuaskan kebutuhan konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. Selain merupakan faktor penting bagi keberlangsungan hidup perusahaan, kepuasan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung akan membeli kembali produk dan menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul kembali dikemudian hari. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas performa produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui. Sikap karyawan dalam melayani pelanggan harus diperhatikan. Faktor utama penentu kepuasan adalah persepsi pelanggan terhadap kualitas jasa. Kepuasan pelanggan terhadap suatu pelayanan sangatlah bergantung pada proses interaksi atau waktu dimana pelanggan dan penyedia jasa bertemu.(Stanley et al., 2022)
3. METODOLOGI PENELITIAN
Metode penelitian terbagi menjadi dua, yaitu penelitian kualitatif dan penelitian kuantitatif. Dalam (Fitriani, 2023), disebutkan bahwa “Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah sistematis, terencana, dan terstruktur secara jelas dari awal hingga pembuatan desain penelitiannya”. Dalam Penelitian ini, penulis memutuskan untuk menggunakan metode penelitian kuantitatif asosiatif karena penulis ingin mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih, yang pada penelitian ini menggunakan hubungan kausal, dimana hubungan tersebut bersifat sebab-akibat. Salah satu variabel (independen) mempengaruhi variabel yang lain (dependen).

Menurut Sugiyono dalam (Hakim & Rahmawati, 2023), metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Metode penelitian juga terbagi menjadi dua, yaitu penelitian kualitatif dan penelitian kuantitatif. Metode penelitian kuantitatif asosiatif akan digunakan dalam penelitian ini. Sedangkan metode yang digunakan untuk mengolah data dalam penelitian ini adalah metode Regresi Data Panel dengan menggunakan Software Eviews versi 12. Penulis memilih pendekatan Common Effect/Pooled Least Square (CEM), yang merupakan model atau metode estimasi paling dasar dalam regresi data panel dengan pendekatan Ordinary Least Square (OLS). Common effect model adalah asumsi yang menganggap bahwa intersep dan slope konstan baik antar waktu maupun antar individu. Dengan common effect model sulit melihat perubahan antar individu karena semua dianggap sama. (Mobonggi et al., 2022)

Penelitian ini menggunakan teknik pengumpulan data berupa kuesioner yang berisi pertanyaan kepada responden untuk diisi. Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan data. Pertanyaan dalam kuesioner mengandung jawaban yang telah disediakan dalam bentuk skala Likert yang merupakan skala psikometri yang umum digunakan dalam angket dan merupakan skala yang paling banyak digunakan dalam riset berupa survey. (Zulkarnaen et al., 2022) Skala Likert digunakan untuk mengukur pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok mengenai fenomena sosial.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Uji Regresi Linear Berganda

Metode penelitian ini digunakan disaat penelitian memiliki lebih dari satu variabel independen. Analisis regresi linear berganda digunakan untuk menunjukkan arah hubungan antara variabel terhadap variabel dependen. Menurut Sugiyono dalam (Mangantar et al., 2020), “Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menaksir bagaimana keadaan (naik turunnya) variabel dependen, bila dua atau lebih variabel dependen sebagai faktor predictor dinaik turunkan nilainya”.

Dengan menggunakan metode Least Squares dalam Eviews 12, persamaan regresi dapat dituliskan sebagai berikut: Y = α + β1X1 + β2X2 + e

Tabel 8 Hasil Uji Regresi Linear Berganda
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CITRA 0.234321 0.101072 2.318367 0.0234
KUALITAS_LAYANAN 0.315386 0.079385 3.972878 0.0002
R-squared 0.501621 Mean dependent var 27.83099
Adjusted R-squared 0.486963 S.D. dependent var 3.184722
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Sumber : Data diolah, 2024

Y = 3,774 + 0,234X1 + 0,315X2 + e

a. Nilai konstanta (α) 3,774, artinya jika nilai variabel bebas, citra dan kualitas layanan bernilai 0, maka kepuasan siswa bernilai sebesar 3,774.

b. Koefisien regresi (β1X1) citra perusahaan bernilai positif 0,234 artinya apabila terjadi peningkatan satu satuan pada variabel citra perusahaan (X1) maka kepuasan akan meningkat sebesar 23,4%.

c. Koefisien regresi (β2X2) kualitas layanan bernilai positif 0,315 artinya apabila terjadi peningkatan satu satuan pada variabel kualitas layanan (X2) maka kepuasan akan meningkat sebesar 31,5%.

b. Uji Parsial (Uji T)

Uji t atau uji parsial dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh suatu variable independen secara parsial terhadap variasi variable dependen. Dalam penelitian ini, keputusan adanya pengaruh variabel X dengan Y secara parsial akan diambil dengan syarat nilai t hitung > t tabel dan jika probabilitas (signifikasi) < 0,05 (α). Untuk menentukan nilai t tabel, derajat bebas ditemukan menggunakan rumus sebagai berikut:

df = n – k = 71 – 3 = 68

Keterangan:

n = jumlah sampel

k = jumlah variabel bebas dan terikat

Dengan df senilai 68, maka nilai t tabel diperoleh sebesar 1,995 dengan nilai signifikansi 0,05. Nilai t hitung dapat dilihat dari hasil uji menggunakan Eviews sebagai berikut :

Tabel 9 Hasil Uji T
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Sumber : Data diolah, 2024

Berdasarkan hasil uji pada gambar 9, maka dapat disimpulkan bahwa:

a. Variabel Citra (X1) menunjukkan nilai t hitung (2,318) > t tabel (1,995) dengan nilai signifikan 0,0234 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa citra berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan siswa.

b. Variabel Kualitas Layanan (X2) menunjukkan nilai t hitung (3,973) > t tabel (1,995) dengan nilai signifikan 0,0002 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif signifikan secara parsial terhadap kepuasan siswa.

c. Uji Simultan (Uji F)

Dalam penelitian ini, keputusan adanya pengaruh variabel X dengan Y secara simultan atau bersamaan akan diambil dengan syarat nilai F hitung > F tabel dan jika probabilitas (signifikasi) lebih kecil dari 0,05 (α). Untuk menentukan nilai F tabel, derajat bebas ditemukan menggunakan rumus sebagai berikut:

df1 (pembilang) = k – 1 = 3 – 1 = 2

df2 (penyebut) = n – k = 71 – 3 = 68

Keterangan:

n = jumlah sampel

k = jumlah variabel bebas dan terikat

Dengan df1 senilai 2 dan df2 senilai 68, maka nilai F tabel diperoleh sebesar 3,13 dengan nilai signifikansi 0,05. Nilai F hitung dapat dilihat dari hasil uji menggunakan Eviews sebagai berikut :

Tabel 10 Hasil Uji F
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Sumber : Data diolah, 2024

Dalam penelitian ini, Citra dan Kualitas Layanan secara parsial maupun simultan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Siswa di sekolah Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan. Hal ini berarti semakin baik Citra dan Kualitas Layanan, maka persentase kepuasan siswa di sekolah Dr. Wahidin Sudirohusodo medan akan semakin meningkat pula, dimana indikator dari citra adalah kepribadian, reputasi, nilai, dan identitas perusahaan, dengan indikator dari kualitas layanan berupa tangible, empathy, reability, responsiveness dan assurance. Hasil dari penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Syaifullah & Mira, 2018), yang menyatakan bahwa citra merek dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis dalam penelitian ini yaitu citra mempunyai pengaruh terhadap kepuasan siswa (Ha1), kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan siswa (Ha2), dan citra dan kualitas layanan secara bersamaan berpengaruh terhadap kepuasan siswa (Ha3) diterima.
5. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil analisis data penelitian sebelumnya dengan pendekatan Ordinary Least Square (OLS) melalui EViews12, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Citra secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Siswa dimana t hitung (2,318) > t tabel (1,995) dengan nilai signifikan 0,0234 < 0,05, Kualitas Layanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Siswa dimana t hitung (3,973) > t tabel (1,995) dengan nilai signifikan 0,0002 < 0,05, serta Citra dan Kualitas Layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Siswa di sekolah Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan dengan nilai F hitung (34,22) > F tabel (3,13) dengan nilai signifikan 0,00 < 0,05. Uji koefisien Korelasi menunjukkan nilai koefisien r square menunjukkan 0,502 maka kepuasan dapat dijelaskan oleh 50,2% citra perusahaan dan kualitas pelayanan, sedangkan sisanya dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Dengan demikian, SMAS Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan dapat mempertimbangkan untuk memperluas jangkauan reputasi sekolah dan meningkatkan nilai identitas sekolah agar mendapatkan citra yang lebih dan positif di mata masyarakat sekitar maupun masyarakat dalam keseluruhan, serta meningkatkan kualitas layanan baik secara fisik maupun psikis kepada siswanya agar siswa dapat merasa didengar dan puas akan layanan yang diberikan. SMAS Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan dapat berupaya meningkatkan kepuasan siswa dengan meningkatkan citra dan kualitas layanan yang diberikan. Selain itu, SMAS Dr. Wahidin Sudirohusodo Medan juga dapat mempertimbangkan aspek-aspek lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti faktor emosional, biaya dan lainnya.
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