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MOTTO 
 

 

Seimbangkan dunia akhiratmu 

 

              

     ………       

 

Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu 

(kebahagiaan) negeri akhirat, dan janganlah kamu melupakan bahagianmu 

dari (kenikmatan) duniawi……(Q.S. Al-Qashah: 77).
1
 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1
 Departemen  Agama RI, Al-Qur’an dan Tafsirnya, (Jakarta: Lentera Abadi, 

2010), hlm. 336. 
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ABSTRAK 

Kuntariatun, 2017. Kepuasan Layanan Pendidikan Anak Tunagrahita Ringan 

di SLBN Semarang. Pembimbing I, Dr. Mustofa, M.Ag. Pembimbing II, 

Prof. Dr.H. Fatah Syukur, M.Ag. 

Kata Kunci : Kepuasan Orang Tua Anak Tunagrahita, Layanan Pendidikan 

Kepuasan pelanggan adalah faktor terpenting untuk 

mengetahui mutu sebuah lembaga pendidikan. Skripsi kepuasan 

layanan pendidikan anak tunagrahita ringan di SLBN Semarang 

dimaksudkan untuk menjawab permasalahan (1) Bagaimanakah 

tingkat kepuasan layanan pendidikan anak tunagrahita ringan di SLBN 

Semarang (2) Bagaimana strategi meningkatkan kepuasan layanan 

pendidikan anak tunagrahita ringan di SLBN Semarang?.  

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif deskriptif 

menggunakan pendekatan survei. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner dan dokumentasi. Analisis data yang 

digunakan adalah deskriptif kualitatif-kuantitatif dengan analisis 

tingkat kepentingan- kinerja (importance performance analysis) dari 

John A. Martila dan John C. James. 

 Kajian ini menunjukkan: 1. Penilaian kenyataan pada layanan 

sarana prasarana, layanan pengelolaan, layanan pembelajaran, dan 

layanan aspek kompetensi lulusan berada pada interval 3, 40- 4,20 

(memuaskan), dan layanan pendidik dan tenaga administrasi sekolah 

pada interval 4,20-5,00 (sangat memuaskan), sedangkan penilaian 

harapan pada lima aspek layanan berada pada interval 4, 20- 5,00 

(sangat penting). Rata-rata penilaian kenyataan pada lima aspek 

layanan berada pada interval 3,40-4,20 (memuaskan) dan penilaian 

harapan pada interval 4, 20- 5,00 (sangat penting). 

Disimpulkan,(1) kenyataan layanan sarana prasarana, layanan 

pengelolaan, layanan pembelajaran, dan layanan aspek kompetensi 

lulusan memuaskan, sedangkan layanan pendidik dan tenaga 

administrasi sekolah sangat memuaskan. (2) Penilaian harapan pada 

masing-masing layanan sangat penting.  

Dengan demikian, hendaknya sekolah mempertahankan 

layanan pendidik dan tenaga adminitrasi sekolah dan mengembangkan 

layanan yang lain, membina kerjasama lebih baik dengan komite 

sekolah, dan mengadakan survei kepuasan pelanggan secara rutin.  
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TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Penulisan transliterasi huruf-huruf Arab Latin dalam skripsi 

ini berpedoman pada SKB Menteri Agama dan Menteri Pendidikan 

dan Kebudayaan R.I. Nomor: 158/1987 dan Nomor: 0543b/u/1987. 

Penyimpangan penulisan kata sandang [al-] disengaja secara konsisten 

agar sesuai teks Arabnya.  

 

 Tidak ا

dilambangkan 
 {t ط

 {z ظ b ب

 ‘ ع t ت

 g غ |s ث

 f ف j ج

 q ق {h ح

 k ك kh خ

 l ل d د

 m م |z ذ

 n ن r ر

 w و z ز

 h ه s س

 ’ ء sy ش

 y ي }s ص

   {d ض

 

Bacaan Madd:    Bacaan Diftong:  

a> = a panjang     au=  َْاو 

i> =  i panjang     ai = َاي 

ū = u panjang     iy =  ِْاي 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Anak berkebutuhan khusus berhak memperoleh pendidikan 

yang setara dengan anak normal. Melihat hal itu pemerintah 

menunjuk beberapa sekolah untuk menjadi sekolah inklusi dimana 

anak normal dan berkebutuhan khusus digabungkan dalam satu 

kelas. Hal tersebut dipandang sebagai solusi dalam rangka 

menyetarakan pendidikan bagi mereka agar tidak terjadi 

diskriminasi dalam pendidikan melihat pendidikan adalah hak 

bagi semua warga negara Indonesia. 

Anak berkebutuhan khusus adalah anak dengan 

karakteristik khusus yang berbeda dengan anak pada umumnya. 

Anak berkebutuhan khusus juga diartikan sebagai anak yang 

memiliki kebutuhan khusus sementara atau permanen sehingga 

membutuhkan pelayanan pendidikan yang lebih intensif.
1
 Dari 

pengertian yang tercantum jelas bahwasannya anak berkebutuhan 

khusus membutuhkan pendidikan yang khusus dari pada anak 

normal pada umumnya. 

Pendidikan untuk anak berkebutuhan khusus telah 

dicantumkan dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 

20 Tahun 2003 tentang sistem pendidikan Nasional. Dalam pasal 

                                                           
1
 Mohammad Takdir Ilahi, Pendidikan Inklusif, (Yogyakarta: Ar-Ruzz 

Media, 2013), hlm. 138.  
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15 disebutkan bahwa pendidikan khusus (pendidikan luar biasa) 

merupakan pendidikan bagi peserta didik yang memiliki tingkat 

kesulitan dalam mengikuti proses pembelajaran karena kelainan 

fisik, emosional, mental, sosial.
2
 

Di era sekarang ini ada sekolah yang memang disediakan 

untuk anak berkebutuhan khusus/ anak luar biasa yang dikenal 

dengan Sekolah Luar Biasa (SLB) dan  juga Sekolah Inklusi. 

Kedua lembaga tersebut adalah dua lembaga pendididikan dengan 

dua sisi yang berbeda. Sekolah luar biasa memang diperuntukkan 

khusus untuk anak berkebutuhan khusus, sedangkan sekolah 

inklusi didirikan dengan berbagai pertimbangan untuk 

menyetarakan hak belajar antara anak normal dan anak 

berkebutuhan khusus sehingga mereka digabung menjadi satu 

kelas. 

Di Semarang, ada sekitar 12 sekolah inklusi baik itu negeri 

maupun swasta. Melalui beberapa kali survei pada sekolah inklusi 

di antaranya : SMPN 5, SD. Hj. Isriati, TK-PAUD Talenta, dan 

SDN Taman Pekunden peneliti menemukan berbagai kendala 

dalam pelaksanaan pendidikan Inklusi. Kendala antara lain: 

hampir semua sekolah yang ditunjuk sebagai sekolah inklusi 

beberapa tahun lalu sudah tidak mendapatkan siswa berkebutuhan 

khusus. Hanya untuk tingkat PAUD-TK yang masih ada siswa 

                                                           
2
 Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003, Sistem Pendidikan 

Nasional, Pasal 32, ayat (1). 
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berkebutuhan khusus seperti di TK-PAUD Talenta karena masih 

pada jenjang TK sehingga masih banyak peminatnya. 

Terkait pendidikan inklusi di Semarang, menurut beberapa 

orang yang telah penulis wawancarai ada kendala dalam 

pelaksanannya. Selain kendala teknis dalam pembelajaran, guru 

khusus, dan sarana-prasaranya juga tidak diperhatikan oleh 

pemerintah, sehingga ABK tidak berkembang di sekolah Inklusi. 

Bahkan salah seorang guru di SDN Taman Pekunden yang peneliti 

wawancarai mengatakan bahwa memang sekolah ini ditunjuk 

sebagai sekolah inklusi tapi sudah beberapa tahun tidak ada siswa 

yang berkebutuhan khusus, adanya hanya paling siswa yang 

kurang cerdas, dan disini guru khusus serta sarana-prasaranya juga 

tidak diberikan sehingga anak berkebutuhan khusus malah 

mengganggu pembelajaran di kelas.  

Berdasarkan pernyataan tersebut, memang pendidikan 

inklusi ada tetapi pada kenyataannya mati atau tidak mendapat 

perhatian yang serius dari pemerintah. Selain itu, pandangan 

Sekolah Luar Biasa untuk anak berkebutuhan khusus sudah 

membudaya di kalangan masyarakat dan memang seharusnya 

begitu. Berdasarkan pemaparan bapak Fatah Syukur, pendidikan 

inklusi di Jepang itu siswa tidak digabungkan dengan anak normal 

pada umumnya, tetapi memang mereka dibuatkan kelas khusus.
3
 

 

                                                           
3
 Hasil bimbingan dengan Pembimbing II, Fatah Syukur,  Pada 

tanggal 7 Desember 2016. 
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Dalam meningkatkan mutu pendidikan, kepuasan pelanggan 

adalah faktor terpenting untuk mengetahui mutu sebuah lembaga. 

Kepuasan juga menentukan loyalitas mereka terhadap lembaga. 

Dalam memberikan layanan diharapkan pemerintah/ pendidikan 

swasta dapat memberikan pelayanan yang terbaik sehingga apa 

yang menjadi tujuan pendidikan dapat tercapai secara maksimal 

dan dapat memuaskan siswa, orang tua siswa, masyarakat dan 

bangsa pada umumnya.  

Kepuasan pelanggan sebenarnya merupakan salah satu 

prinsip dari TQM (total quality management) atau disebut dengan 

manajemen mutu terpadu dalam pendidikan. Ini adalah filosofis 

tentang perbaikan secara terus- menerus yang dapat memberikan 

seperangkat alat praktis kepada setiap institusi pendidikan dalam 

memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan para pelanggannya 

saat ini dan untuk masa depan.
4 
 

Kepuasan pelanggan pendidikan akan dapat dicapai apabila 

penerima layanan mendapat pelayanan sesuai dengan yang 

dibutuhkan dan diharapkan. Berdasarkan Keputusan Menteri 

Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor KEP/25/M.PAN/2/2004 

tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Unit Pelayanan Instansi Pemerintah, dijelaskan bahwa 

pelayanan publik (termasuk juga pelayanan pendidikan) adalah 

segala kegiatan pelayanan yang dilaksanakan oleh penyelenggara 

                                                           
4
 Edward Sallis, Total Quality Management in Education Manajemen 

Mutu Pendidikan, (Yogyakarta: IRCiSoD, 2010), hlm. 49.  
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pelayanan publik sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima 

layanan maupun pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-

undangan.
5 
 

Tidak jauh berbeda dengan pelayanan, disini juga 

diamanatkan agar setiap penyelenggaraan pendidikan yang 

melayani masyarakat juga memberikan layanan pendidikan yang 

prima, diukur berkala agar dapat diketahui tingkat kualitas sebuah 

layanan untuk kepuasan pelanggan. 

SLBN Semarang merupakan pusat Sekolah Luar Biasa 

(SLB) di Jawa Tengah mulai TKLB sampai SMALB. Sebagai 

pusat SLB Jawa Tengah, SLBN Semarang melayani pendidikan 

bagi Anak Berkebutuhan Khusus (ABK), tunanetra, tunarungu, 

tunawicara, tunagrahita ringan (C) atau sedang (C1), tunadaksa, 

tunalaras, dan autis. Di SLBN Semarang, selain ada sekolah untuk 

pembelajaran juga ada tempat terapi untuk anak berkebutuhan 

khusus. 

Sebagai pusat SLB di Jawa  Tengah, SLBN adalah sekolah 

yang berdiri dengan berinduk pada BP Diksus Propinsi Jawa 

Tengah tepatnya di Jl. Elang Raya No. 2 mangunharjo Semarang 

dirintis pada tahun 2004 dan diresmikan pada tahun 2006 di 

bawah Pemerintah Provinsi Jawa Tengah. SLBN Semarang 

memiliki peranan yang sangat penting dalam mengembangkan 

pendidikan bagi anak berkebutuhan khusus.  

                                                           
5
 Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara No KEP/ 25/ 

M. PAN/2/2004 Tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan 

Masyarakat Uint Pelayanan Instansi Pemerintah. 
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Di Jawa Tengah presentase penyandang cacat/ disabilitas 

berdasarkan Susenas tahun 2012 menempati pada urutan keenam, 

yaitu 3, 19% . Prevalensi Disabilitas penduduk Jawa Tengah usia 

≥ 15 tahun berdasarkan data Riskesdas tahun 2013 menempati 

pada posisi ke-16, yaitu sebesar 10,3%. Melihat hal tersebut maka 

sangat penting peranan sekolah luar biasa sebagai tempat 

pendidikan bagi anak berkebutuhan khusus. Menyadari ini sekolah 

harus menyediakan layanan yang mampu memberikan kepuasan 

bagi orang tua agar mereka loyal terhadap lembaga tersebut. 

SLBN Semarang sekarang telah memiliki akreditasi A. 

Pernah diadakan survei kepuasan pelanggan pada tahun 2008 

untuk mendapatkan pengakuan standar ISO 9001 atas perintah 

dari pemerintah. Tetapi sekarang ini tidak pernah diadakan survei 

kepuasan pelanggan lagi karena dianggap menghambat dari segi 

waktu, biaya, dan tenaga. 

Meskipun demikian, pendaftar calon siswa baru di SLBN 

Semarang melebihi kapasitas. “Menurut Waka Humas bapak Aris 

Wibowo orang tua rela antri satu tahun, dua tahun bahkan 3 tahun 

menunggu sampai anaknya dipanggil untuk masuk sekolah”.
6
 

Tidak hanya ini setiap tahun semua siswa mendapat beasisiswa 

dari pemerintah dan tidak dipungut biaya sekolah, serta 

mendapatkan uang transportasi. Kualitas lulusan memiliki 

kompetensi dalam berbagai keterampilan diantaranya menjahit, 

tata boga, tata busana, musik, membatik, dan lain sebagainya. 

                                                           
6
  Wawancara dengan Waka Humas, Aris Wibowo, pada 17 Mei 2017. 
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SLBN Semarang telah dipercaya orang tua anak 

berkebutuhan khusus sebagai tempat untuk menyekolahkan 

anaknya. Selain sarana prasarana, guru maupun pembiayaan yang 

telah nyata membuat orang tua menyekolahkan anaknya di SLBN 

Semarang, SLBN juga memiliki berbagai prestasi diantaranya 

tahun 2005 Drs. Ciptono mendapat juara 1 guru berdedikasi 

tingkat Jawa Tengah, tahun 2008 dan 2010 juara 1 manajemen 

kepala sentra PK dan PLK Tk. Nasional, Juara 1 Pentas Seni 

tingkat Jawa Tengah, Juara 1,2,3 Pantomim tingkat Kota 

Semarang, tahun 2010-sekarang kepala sekolah SLBN Semarang 

menjadi motivator berbagai sekolah di beberapa provinsi, tahun 

2007 Kharisma siswa autis memecahkan rekor MURI Anak Autis 

hafal 250 lagu dan menelurkan album dengan tema Education for 

all, tahun 2012 Cindy Widoretno siswa autis SMPLB juara 

harapan memainkan alat musik modern, tahun 2014 Yolanda 

siswa tunarungu SMPLB juara 1 melukis tingkat Nasional, dan 

lain sebagainya.
7
 

 Peneliti mengambil fokus dari kepuasan orang tua anak 

tunagrahita ringan (C) di SLBN sebagai sampel yang mewakili 

untuk mengetahui kepuasan orang tua anak berkebutuhan khusus 

terhadap layanan yang pendidikan yang telah disediakan. Di SLB 

memang telah dibuktikan bahwa sarana prasarana pendidikannya 

lebih lengkap dari pada disekolah pada umumnya maupun sekolah 

                                                           
7
  Dokumen SLBN Semarang Kecamatan Tembalang, diperoleh 

tanggal 10 Mei 2017. 
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inklusi. Di SLBN Semarang jenjang pendidikan yang ada mulai 

dari TKLB sampai SMALB, dalam penelitian ini peneliti fokus 

pada kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan (C) yang 

diperoleh melalui random sampling berstrata mulai TKLB sampai 

SMALB untuk mewakili keseluruhan populasi 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, permasalahan peneliti dapat 

diidentifikasikan yaitu: 

1. Bagaimanakah tingkat kepuasan layanan pendidikan 

anak tunagrahita ringan di SLBN Semarang? 

2. Bagaimana strategi meningkatkan kepuasan layanan 

pendidikan anak tunagrahita di SLBN Semarang? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan dilaksanakan penelitian tentang layanan pendidikan 

anak tunagrahita ringan di SLBN Semarang adalah 

a.  Untuk mengetahui tingkat kepuasan orang tua terhadap 

layanan pendidikan 

b. Untuk mempelajari cara-cara memperbaiki mutu 

layanan pendidikan dan meningkatkan kepuasan 

orang tua dan loyalitas mereka terhadap sekolah. 
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2. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberi manfaat, 

diantaranya yaitu: 

a. Secara Teoritis 

Secara teoritis penelitian yang dilakukan diharapkan dapat 

menambah pengetahuan dan memberikan informasi 

tentang kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan 

terhadap layanan Pendidikan di SLBN Semarang. 

b. Secara Praktis 

1) Bagi SLBN Semarang 

Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi 

positif terkait kepuasan orang tua anak tunagrahita 

ringan terhadap layanan pendidikan di SLBN 

Semarang. Selain itu juga dapat digunakan sebagai 

bahan evaluasi dalam meningkatkan layanan 

pendidikan sesuai harapan orang tua dan masyarakat. 

2) Bagi Koordinator Tunagrahita Ringan (C) dan Wali 

Kelas 

Hasil penelitian ini dapat digunakan koordinator 

tunagrahita dan Kelas sebagai pertimbangan dalam 

menganalisis pemenuhan kebutuhan-kebutuhan bagi 

siswa  guna meningkatkan kepuasan orang tua 

terhadap layanan pendidikan yang telah disediakan. 
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3) Bagi Orang Tua dan Siswa 

Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan dalam memilih sekolah yang sesuai 

dengan harapan dan kebutuhan mereka. 

4) Bagi Peneliti 

Bagi peneliti sendiri, penelitian ini sebagai upaya 

menambah pengetahuan terkait kepuasan pelanggan 

pendidikan baik itu pada sekolah luar biasa maupun 

sekolah umum dan menambah pengetahuan dalam 

upaya peningkatan mutu pendidikan. 
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BAB II 

KEPUASAN PELANGGAN DAN LAYANAN PENDIDIKAN 

A. Deskripsi Teori 

1. Konsep Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Kepuasan 

Kata kepuasan (satisfaction) berasal dari bahasa 

Latin “satis” (artinya cukup baik) dan “facto” 

(melakukan atau membuat) atau dapat diartikan sebagai 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu cukup baik. 

Kepuasan juga diartikan sebagai tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) 

yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya.
1
  

Kepuasan pelanggan itu sendiri tidak mudah 

didefinisikan, semua orang paham apa itu kepuasan, tetapi 

ketika diminta mendefinisikan tampaknya mereka masih 

sulit mendefinisikan. Seperti konsep manajemen lainnya, 

ada banyak definisi yang berkembang tentang kepuasan 

pelanggan.  

“Menurut Westbrook & Reilly (1969) yang dikutip 

Fandy Tjiptono dalam bukunya pemasaran jasa, kepuasan 

pelanggan adalah respon emosional terhadap pengalaman-

pengalaman berkaitan produk atau jasa tertentu yang 

dibeli, gerai ritel, atau bahkan pora perilaku  (seperti 

                                                           
1
 Philip Kotler &A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di 

Indonesia, (Jakarta: Salemba Empat, 2000), hlm. 52. 
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perilaku berbelanja dan perilaku pembeli), serta pasar 

secara keseluruhan”
 2
. 

“Menurut Oliver dalam bukunya Husain Umar, 

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai evaluasi 

purna beli, dimana persepsi terhadap kinerja produk/ jasa 

yang dipilih memenuhi atau memenuhi harapan sebelum 

pembelian”
3
. Hal ini apabila persepsi terhadap kinerja 

tidak dapat memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah 

ketidakpuasan.  

“Menurut Yi (1989) yang dikutip Muchamad Fauzi, 

Customer satisfaction merupakan akumulasi pengalaman 

dari pembelian dan pengalaman konsumsi. Artinya dalam 

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh dua faktor yaitu 

harapan dan performance jasa yang dialami”
4
. Tingkat 

kepuasan ini sebagai fungsi dari perbedaan antara kinerja 

yang dirasakan (perceived performance) dan harapan 

(expectations).
5
 Apabila kinerja dibawah harapan 

                                                           
2
 Fandy Tjiptono, Service Manajemen Menujudkan Layanan Prima, 

(Yogyakarta: CV. Andi Offset, 2008), hlm 353. 

3
 Husain Umar, Metode Riset Perilaku Konsumen Jasa, (Jakarta: 

Ghalia Indonesia , 2003), hlm. 14. 

4
 Muhammad Fauzi, Pengaruh Ketaatan Beragama, Atribut Produk 

Islami, Performace Quality, Reputation Terhadap Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah Baitul Mal Wat Tamwil (BMT) Kabupaten Pemalang”, (Semarang: 

LP2M IAIN Walisongo, 2009), hlm. 19. 
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pelanggan akan tidak puas, sebaliknya apabila sesuai 

harapan maka pelanggan puas. 

Dari beberapa pengertian diatas, maka dapat 

diasumsikan bahwa kepuasan adalah perasaan senang atau 

kecewa yang dimiliki seseorang sebagai hasil 

perbandingan antara kinerja yang dipersepsikan 

(kenyataan yang dialami) dengan harapan mereka.  

Layanan pada hakikatnya adalah bentuk jasa yang 

disediakan oleh seseorang, institusi maupun sebuah 

perusahaan untuk memenuhi kebutuhan orang lain. 

Setidaknya ada tiga kata yang mengacu pada istilah 

layanan, yaitu jasa, layanan, dan service. Melihat hal 

tersebut jika kita menjabarkan akan menemukan 

perbedaan. Jasa adalah layanan yang tidak berwujud 

(intangible), layanan berupa layanan fisik/ berwujud 

(tangible), dan service lebih mengarah pada pelayanan 

(cara melayani). Dalam kebanyakan sumber ketiga istilah 

itu disamakan dan hampir tidak dibedakan antara 

ketiganya. 

Layanan sebagai jasa adalah setiap tindakan atau 

kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada pihak 

lain yang pada intinya tidak berwujud dan tidak 

                                                                                                                             
5
 Thamrin Abdullah & Francis Tantri, Manajemen Pemasaran, 

(Jakarta: PR RajaGrafindo Persada, 2013), hlm 38. 
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menghasilkan kepemilikan apapun
6
. Layanan sebagai jasa 

ini memiliki kesamaan dengan service (pelayanan) karena 

didalamnya tidak berwujud layanan fisik. 

Layanan diartikan sebagai layanan disini diartikan 

sebagai “ any primary or complementary activity that 

does not directly produce a physical product-that is, the 

noun-goods part of the transaction between buyer 

(customer) and seller (provider)”
7
. Layanan diartikan 

sebagai “aktivitas utama atau pelengkap yang secara tidak 

langsung menghasilkan fisik produk, yaitu benda-barang 

bagian dari transaksi antara pembeli (customer) dan 

penjual (penyedia). Dalam arti layanan ini lebih 

menekankan pada bentuk fisik benda berwujud. 

Layanan sebagai pelayanan (service) lebih mengacu 

pada cara melayani. Dalam KBBI, istilah pelayanan 

diartikan sebagai (1) perihal atau cara melayani; (2) usaha 

melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh 

imbalan (uang) atau jasa; (3) kemudahan yang diberikan 

sehubungan dengan jual beli barang atau jasa
8
. 

                                                           
6
 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, 

(Jakarta: Erlangga, 2009), Jil. 2, hlm. 65.  

7
 James R. Evans & William M. Linsay, The Management And 

Control Of Quality, (South-Western: Copyright, 2005), hlm. 58. 

8
 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan  Nasional, Kamus Besar 

Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai Pustaka, 2003), hlm. 646.  
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Secara sederhana layanan bisa diartikan sebagai 

suatu sarana pendidikan yang disediakan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan guna mencapai tujuan yang 

diinginkan. 

Berdasarkan pada beberapa pengertian yang telah 

disebutkan diatas, kepuasan layanan adalah perasaan 

senang atau kecewa yang dimiliki seseorang sebagai hasil 

perbandingan antara kenyataan dengan harapan pelanggan 

terhadap layanan tersebut. 

b. Service Quality (Kualitas layanan/ Jasa) 

Kualitas dalam layanan/ jasa diartikan sebagai “the 

totality of features and characteristics of a product or 

service that bear on its ability to satisfy stated or implied 

needs
9
. Kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik dari 

produk atau jasa yang menanggung pada kemampuannya 

untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat.  

Dalam kualitas sebuah layanan, dijelaskan, 

“menurut Parasuraman (1988) yang dikutip Musahadi, 

service quality merupakan suatu konsep secara tepat 

mewakili inti dari kinerja suatu jasa, yaitu perbandingan 

                                                           
9
 Philip Kotler and Kevin Lane Keller, Marketing Management, 

(England: Courier Kendalville, 2016), hlm. 156. 
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terhadap keterandalan (excelince) dalam servive 

encounter yang dilakukan oleh konsumen”
10

. 

Service quality dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para pelanggan atas layanan 

yang nyata-nyata telah  diterima atau diperoleh dengan 

layanan yang diharapkan.
11 

Jika kenyataan lebih dari yang 

diharapkan maka layanan dapat dikatakan berkualitas, 

sedangkan jika kenyataan kurang dari apa yang 

diharapkan maka pelayanan dapat dikatakan kurang 

berkualitas. Apabila kenyataan sama dengan harapan 

maka layanan disebut memuaskan. 

Konsep kualitas sendiri pada dasarnya bersifat 

relatif, yaitu tergantung dari perspektif yang digunakan 

untuk menentukan ciri-ciri dan spesifikasi. Pada dasarnya 

ada tiga orientasi kualitas yang seharusnya konsisten satu 

sama lain, diantaranya persepsi konsumen, produk (jasa), 

dan proses. Untuk produk yang berwujud, ketiga orientasi 

tersebut dapat dibedakan dengan jelas, tetapi untuk jasa 

produk dan proses tidak tidak dapat dibedakan karena 

produknya adalah proses itu sendiri. Konsistensi kualitas 

ketiga orientasi tersebut dapat memberikan kontribusi 

                                                           
10

 Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan IAIN 

Walisongo, (Semarang: LP2M IAIN Walisongo, 2014), hlm. 12-13. 

11
 Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan IAIN 

Walisongo..., hlm. 13.  
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pada keberhasilan perusahaan/ lembaga ditinjau dari 

kepuasan pelanggan, karyawan, dan profitabilitas 

organisasi
.12 

Dalam kepuasan, kualitas sebuah layanan 

didasarkan pada harapan sebagai keinginan dari para 

pelanggan terhadap layanan yang mungkin diberikan oleh 

penyedia jasa atau perusahaan atau lembaga ini dapat 

dijelaskan sebagai berikut:  

 

Gambar. 2.1 

  

 

  

  

 

    

 

 

 

 

 

 

                                                           
12

 Rambat Lupiyoadi & A. Hamdani, Manajemen Pemasaran, 

(Jakarta: Salemba Empat, 2006), hlm. 175.  

Harapan 

Dari Mulut 

Ke Mulut 

Pengalaman 

Masa Lalu 

Kebutuhan 

Pribadi 

Komunikasi 

Eksternal 

Kenyataan 

Dimensi 

Service  

Quality 

Service 

Quality 



18 

 

Pada gambar tersebut menunjukkan bahwa harapan 

para pelanggan didasarkan pada informasi yang 

disampaikan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, 

pengalaman masa lalu dan komunikasi efektif.
13

 

Dalam riset awal penentuan kualitas layanan, 

Parasuraman, Zeithhaml, dan Berry (1985) meneliti 

sejumlah industri jasa (seperti perbankan, jasa kartu 

kredit, reparasi dan pemeliharaan, serta jasa telepon 

interlokal) dan berhasil mengidentifikasi sepuluh pokok 

kualitas layanan, yaitu: reliabilitas responsivitas atau daya 

tanggap, kompetensi, akses, kesopanan (courtesy), 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kemampuan 

memahami pelanggan, dan bukti fisik (tangibles).  

Dalam riset berikutnya di tahun 1988, mereka 

menemukan adanya overlapping diantara beberapa 

dimensi diatas. Oleh sebab itu mereka menyederhanakan 

sepuluh dimensi menjadi lima dimensi pokok. 

Kompetensi, kesopanan, kredibilitas, dan keamanan 

dijadikan satu menjadi jaminan (assurance) sedangkan 

akses, komunikasi, dan kemampuan memahami 

pelanggan diintegrasikan menjadi empati (empathy).
14

 

                                                           
13

 Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan IAIN 

Walisongo..., hlm. 14. 

14
 Fandy Tjiptono, Service Management Mewujudkan Layanan 

Prima..., hlm. 95. 
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Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh 

Parasuraman (1988) yang melibatkan 800 pelanggan 

berusia 25 tahun keatas dari empat perusahaan di Amerika 

Serikat yang ternama menunjukkan ada lima dimensi 

yang membentuk service quality antara lain:
15

 

1) Tangibles (bukti fisik), yaitu kemampuan untuk 

menunjukkan eksistensinya pada pihak eksternal.  

2) Realibility (keandalan), yaitu kemampuan untuk 

memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

dengan tepat dan terpercaya. 

3) Responsiveness (ketanggapan), yaitu keinginan untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan 

yang tepat dan cepat kepada pelanggan dengan 

penyampaian informasi yang jelas. 

4) Assurance (jaminan) dan kepastian, yaitu 

pengetahuan,  kesopansantunan para pegawai 

perusahaan serta kemampuan untuk membutuhkan 

rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. 

5) Empathy (perhatian), yaitu perhatian, tulus, dan 

bersifat individual atau pribadi kepada pelanggan 

dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. 

                                                           
15

 Ririn Tri Ratnasari & Mastuti H. Aksa, Teori dan Kasus 

Manajemen Pemasaran Jasa, (Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), hlm 107- 

109. 
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Begitu pula Islam, mengajarkan bahwa dalam 

memberikan layanan baik itu berupa barang atau jasa 

tidak boleh memberikan yang buruk atau tidak berkualitas 

kepada orang lain. Hal ini tampak dalam Al-Qur’an surat 

Al-Baqarah ayat 267: 

                         

                   

                        
 

Hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (di jalan Allah) 

sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari 

apa yang Kami keluarkan dari bumi untuk kamu. dan janganlah 

kamu memilih yang buruk-buruk lalu kamu menafkahkan 

daripadanya, Padahal kamu sendiri tidak mau mengambilnya 

melainkan dengan memincingkan mata terhadapnya. dan 

ketahuilah, bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji.
16

 

 

Dalam ayat tersebut dapat dijelaskan bahwa 

kualitas pelayanan digambarkan pada kata “ dan jangan 

kamu memilih yang buruk-buruk lalu memilihkannya. 

Artinya dalam memberikan layanan Islam memerintahkan 

untuk memberikan pelayanan yang terbaik seperti pada 

dimensi pelayanan diantaranya:  Dimensi Reliable, 

responsivines, Assurance, empathy (empati), dan  

tangibles (bukti fisik). 

                                                           
16

 Kementerian RI, Al-Qur’an dan Tafsirnya, (Jakarta: Widya Cahaya, 

2015), jil. 1, hlm 403. 
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c. Mengukur Kepuasan Layanan 

Survei kepuasan pelanggan adalah salah satu topik 

penelitian yang populer dalam paruh kedua dekade 1980-

an hingga 1990-an. Pada periode ini banyak berkembang 

jasa kosultasi penelitian dan pengukuran kepuasan 

pelanggan. Bahkan pada 1988 terbit sebuah jurnal khusus 

“Journal of Customer Satisfaction, and Complaining 

Behavior” oleh penerbit Customer Satisfaction, and 

Complaining Behavior Inc dengan editor pertamanya H. 

Keith Hunt dan Ralph Day.
17

 

Prinsip yang melandasi pentingnya pengukuran 

kepuasan pelanggan adalah “doing best what matters 

most to customers” (melakukan yang terbaik aspek-aspek 

terpenting bagi pelanggan). Selain itu pengukuran 

kepuasan pelanggan bertujuan untuk memberikan 

informasi supaya pelanggan menjadi loyal dan dapat 

meningkatkan kinerja keseluruhan suatu perusahaan 

termasuk pendidikan.  

Meskipun belum  ada konsensus mengenai cara 

mengukur kepuasan pelanggan, sejumlah studi 

menunjukkan ada tiga aspek yang perlu ditelaah dalam 

rangka pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu (1) 

kepuasan general atau keseluruhan (overal satisfaction), 
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 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa Prinsip, Penerapan, Penelitian,  

(Yogyakarta: C.V. Andi Offset, 2014), hlm 367.  
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(2) konfirmasi harapan (confirmation of expectations), 

yaitu tingkat kesesuaian antara kinerja dengan ekspektasi, 

dan (3) perbandingan dengan situasi ideal (comparison to 

ideal), yaitu kinerja produk dibandingkan dengan produk 

ideal menurut perspeksi konsumen.
18

 

“Menurut Kotler dan Keller yang dikutip Musahadi, 

ada empat metode yang sering digunakan untuk mengukur 

kepuasan konsumen, diantaranya:” 

1) Sistem keluhan dan saran, yaitu perusahaan 

memberikan kesempatan kepada konsumen untuk 

mengutamakan saran maupun keluhan yang 

dirasakan. 

2) Ghost shopping (mystery shopping), yaitu salah satu 

bentuk riset observasi partisipatoris yang memakai 

jasa orang-orang yang menyamar sebagai pelanggan 

perusahaan dan pesaing sambil mengamati secara 

rinci aspek-aspek layanan dan kualitas produk. 

3) Lost customer analysis, yaitu menghubungi dan 

mawawancarai para pelanggan yang telah beralih 

pemasok dalam rangka memahami penyebab dan 

melakukan perbaikan layanan. 

4) Survei kepuasan pelanggan, yaitu survei kepuasan 

pelanggan adalah kegiatan pengukuran umpan balik 
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 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa Prinsip, Penerapan, Penelitian..., 

hlm 368.  
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untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan atas 

barang/ jasa yang diterimanya dari suatu perusahaan/ 

organisasi, serta hal yang sama dari pemasok yang 

lain.
 19

 

2. Kepuasan Layanan Pendidikan Anak Tunagrahita Ringan 

a. Pengertian Anak Tunagrahita 

Tunagrahita berasal dari kata tuna yang berarti 

“merugi” dan grahita yang berarti “pikiran”. Berasal dari 

bahasa jawa tuno artinya “rugi” dan nggrahita artinya 

“berpikir”. Tunagrahita dapat diartikan kurang daya 

fikir.
20

 

Tunagrahita merupakan kata lain dari retardasi 

mental yang dalam bahasa Inggris disebut mental 

retardation yang juga memiliki istilah sebagai berikut: (1) 

Lemah fikiran (Feeble Minded), (2) Terbelakang Mental 

(Mentally Retarded), (3) Bodoh atau dungu (Idiot), (4) 

Cacat Mental, (4) Mental Subnormal. 

Tunagrahita merupakan istilah yang digunakan 

untuk menyebut anak atau yang memiliki kemampuan 
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 Musahadi, Survey Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan IAIN 

Walisongo..., hlm. 37. 

20
 Sumaryana, “Pelaksanaan Pembelajaran keterampilan Membuat 

Conblok pada Anak Tunagrahita Ringan Kelas VII Di SLB Negeri 

Temanggung Jawa Tengah ”, Skripsi (Yogyakarta: Perpustakaan Fakultas 

Ilmu Pendidikan, 2012), hhtp://eprints UNY.ac.id/eprint/ 9906 diakses 09.00, 

kamis 08 Juni 2017. 
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intelektual dibawah rata-rata.
21

 Menurut Edgar Doll dalam 

kutipan Muhammad Efendi, seseorang dikatakan 

tunagrahita jika (1) secara sosial tidak cakap, (2) secara 

mental tidak normal, (3) kecerdasannya terhambat sejak 

lahir atau pada usia muda”.  

“Menurut Soemantri, tunagrahita adalah istilah 

yang digunakan untuk menyebut anak yang memiliki  

kemampuan dibawah rata-rata atau disebut istilah yang 

menjelaskan kondisi anak yang jauh kecerdasannya 

dibawah rata-rata dan ditandai oleh keterbatasan 

intelegensi dan ketidakcakapan dalam interaksi sosial”
22

.
  

Berdasarkan pemaparan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa anak tunagrahita adalah anak yang memiliki 

tingkat kecerdasan yang rendah sehingga untuk meniti 

tugas perkembangannya memerlukan bantuan atau 

layanan secara spesifik, termasuk dalam program 

pendidikannya.  

b. Aspek Layanan Pendidikan  

Sesuai dengan peratutan pemerintah No 13 Tahun 

2015 tentang Standar Nasional Pendidikan (SNP) pasal 1 

menjelaskan bahwa SNP adalah “Kriteria minimal tentang 

sistem pendidikan di seluruh wilayah hukum Negara  
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 Aqila Smart, Anak Cacat Bukan Kiamat..., hlm. 49. 

22
 T. Sutjihari Soemantri, Psikologi Anak Luar Biasa, (Bandung: 

Refika Aditama, 2007), hlm. 103. 
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Kesatuan Republik Indonesia”. SNP dimaksudkan untuk 

memacu pengelola, penyelenggara dan satuan pendidikan 

agar dapat meningkatkan kinerjanya dalam memberikan 

layanan yang bermutu.
23

  

SNP tersebut terdiri atas 8 standar antara lain: 

Standar Kompetensi Lulusan, Standar Isi, Standar Proses 

Standar Pendidik dan Tenaga Kependidikan, Standar 

sarana dan Prasarana, Standar Pengelolaan, Standar 

Pembiayaan, dan Standar Penilaian.
24

 Sekolah sebagai 

lembaga pendidikan yang memberikan pelayanan pada 

pelanggan harus mampu mengelola sekolah dengan baik 

sesuai SNP yang ada. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Nurul 

Agustin Liana, dkk., Analisis faktor yang memengaruhi 

kepuasan orang tua peserta didik terhadap layanan 

pendidikan di SDN Model Terpadu Kabupaten 

Bojonegoro ada 5 faktor yang memengaruhi kepuasan 

orang tua terhadap layanan pendidikan, diantaranya 

sebagai berikut: 

1) Faktor layanan sarana dan prasarana 

2) Faktor layanan pengelolaan 
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 Sabar Budi Raharjo, “ Kontribusi Delapan Standar Nasional 

Pendidikan terhadap Pencapaian Prestasi Belajar”, Jurnal Pendidikan dan 

Kebudayaan, (Vol. 20, No 4, tahun 2015), hlm. 472. 
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 Peraturan Pemerintah Nomor 13 Tahun 2015, Standar Nasional 

Pendidikan, Pasal 1, ayat (1).  
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3) Faktor layanan pada aspek pembelajaran 

4) Faktor layanan yang diberikan pendidik dan Tenaga 

Adminitrasi Sekolah (TAS) 

5) Faktor layanan pada aspek kompetensi lulusan.
25

 

Berdasarkan faktor-faktor diatas, ada 5 layanan 

pendidikan yang memengaruhi kepuasan pelanggan 

pendidikan, diantaranya: 

1) Layanan Sarana dan Prasarana 

Sarana pendidikan adalah semua perangkatan 

peralatan, bahan dan perabot yang secara langsung 

digunakan dalam proses pendidikan di sekolah. 

Prasarana pendidikan menurut (Tim Penyusun 

Pedoman Media Pendidikan Departemen Pendidikan 

dan Kebudayaan) adalah semua fasilitas yang 

diperlukan dalam proses belajar mengajar baik yang 

bergerak maupun tidak bergerak agar pencapaian 

tujuan pendidikan dapat berjalan dengan lancar, 

teratur, efektif dan efisien. 

Dalam sebuah Jurnal yang ditulis oleh Nurul 

Agustina Liana dkk, layanan sarana prasarana ini 

menjadi faktor yang paling dominan dalam kepuasan 

orang tua berdasarkan survey mereka di SDN Model 
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 Nurul Agustin Liana, dkk., “Analisis Faktor yang Memengaruhi 

Kepuasan Orang Tua Peserta Didik terhadap Layanan Pendidikan”, Jurnal 

Manajemen Pendidikan, (Vol. 25, No. 1, Maret/ 2016), hlm. 41. 
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Terpadu Kabupaten Bojonegoro. Ini juga sesuai 

dengan hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh 

Dwicahyaningrum (2013) tentang Kepuasan 

mahasiswa prodi S1 Tata Busana Angkatan 2009 dan 

2010 terhadap ketersediaan dan kelengkapan alat 

laboratorium produksi yang menduduki presentase 

tertinggi dengan jawaban memuaskan.
26

 

Dalam pp no 19 tahun 2005 tentang Standar 

Nasional Pendidikan dijelaskan pada bab VII tentang 

Standar Sarana dan Prasarana pada pasal 42 ayat 1 

dan 2, sebagai berikut: 

a) Setiap satuan pendidikan wajib memiliki sarana 

yang meliputi perabot, peralatan pendidikan, 

media pendidikan, buku dan sumber belajar 

lainnya, bahan habis pakai, serta perlengkapan 

lain yang diperlukan untuk menunjang proses 

pembelajaran yang teratur dan berkelanjutan. 

b) Setiap satuan pendidikan wajib memiliki 

prasarana yang meliputi lahan, ruang kelas, ruang 

pimpinan satuan pendidikan, ruang pendidik, 

ruang tata usaha, ruang perpustakaan, ruang 

laboratorium, ruang bengkel kerja, ruang unit 

produksi, ruang kantin, instalasi daya dan jasa, 
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 Nurul Agustin Liana, dkk.,  Analisis Faktor yang Memengaruhi 

Kepuasan Orang Tua Peserta Didik terhadap Layanan Pendidikan.., hlm. 42. 
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tempat berolahraga, tempat beribadah, tempat 

bermain, tempat berkreasi, dan ruang/tempat lain 

yang diperlukan untuk menunjang proses 

pembelajaran yang teratur dan berkelanjutan. 
27

 

Adapun sarana prasarana untuk tunagrahita 

diantaranya: 

1. Ruang Pembelajaran Umum (ruang kelas dan 

perpustakaan) 

2. Ruang Pembelajaran Khusus (Ruang Bina Diri) 

dan ruang keterampilan 

3. Ruang penunjang (ruang pimpinan, ruang guru, 

ruang tata usaha, tempat beribadah, ruang UKS, 

ruang konseling/ assesmen, jamban, gudang, 

ruang sirkulasi, tempat bermain/ olahraga). 

2) Layanan Pengelolaan 

Pengelolaan berasal dari kata Manajemen. 

Istilah manajemen sendiri memiliki kesamaan dengan 

administrasi. Manajemen adalah suatu kemampuan 

dan keterampilan khusus untuk melakukan suatu 

kegiatan baik bersama orang lain atau melalui orang 

lain dalam mencapai tujuan organisasi.  

Pengelolaan pendidikan meliputi kegiatan 

perencanaan (planning), pengorganisasian 
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 Peraturan Pemerintah Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2005, 
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(organizing), pengarahan (actuating), pengawasan/ 

pengendalian (controlling). Berdasarkan penelitian 

Nurul Agustina Liana dkk, faktor yang memengaruhi 

kepuasan orang tua terhadap layanan pengelolaan 

diantaranya: perencanaan, pelaksanaan, pengawasan 

pembelajaran, sarana dan prasarana, sumber daya 

manusia, serta pembiayaan yang ada disekolah.
28  

3) Layanan pada Aspek Pembelajaran 

Pembelajaran adalah proses interaksi peserta 

didik dengan pendidik dan sumber belajar pada suatu 

lingkungan belajar agar dapat terjadi proses 

pemerolehan ilmu dan pengetahuan, penguasaan 

kemahiran dan tabiat serta pembentukan sikap dan 

kepercayaan kepada peserta didik. Dengan kata lain 

pembelajaran merupakan proses untuk membantu 

peserta didik agar dapat belajar dengan baik. 

Bagi siswa terbelakang mental pembelajaran 

tidak mementingkan mata pelajaran atau tingkat kelas. 

Pembelajaran didasarkan pada prinsip pembelajaran 

yang baik pada dasarnya sama tanpa memandang 

mata pelajaran yang diajarkan atau siswa sedang 
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 Nurul Agustin Liana, dkk., Analisis Faktor yang Memengaruhi 

Kepuasan Orang Tua Peserta Didik terhadap Layanan Pendidikan..., hlm 45. 
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diberi pelajaran.
29

 Dalam pembelajaran siswa yang 

mengalami keterbelakangan mental pembelajaran 

yang diajarkan hampir tidak sesuai dengan tingkat 

kelas, tergantung kemampuan mereka untuk 

menerima pelajaran.  

Dalam aspek pembelajaran ada beberapa 

komponen pembelajaran, diantaranya: Dalam buku 

Oemar Hamalik dijelaskan komponen pengajaran 

meliputi  tujuan pendidikan dan pengajaran, peserta 

didik/ siswa, tenaga kependidikan khususnya guru, 

perencanaan pengajaran, (strategi pembelajaran), 

media dan evaluasi pengajaran.
30

 Secara umum 

komponen tersebut meliputi:(1) Tujuan pembelajaran, 

(2) Materi Pembelajaran, (3) Metode Pembelajaran, 

(4) Media Pembelajaran, (5) Evaluasi Pembelajaran, 

(6) Peserta Didik/ Siswa, (7) Pendidik/ Guru. 

4) Layanan Pendidik dan Tenaga Adminitrasi Sekolah 

(TAS) 

Layanan yang diberikan pendidik dan tenaga 

administrasi juga menjadi faktor kepuasan orang tua 

terhadap sekolah/ lembaga. Faktor layanan ini 
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 J. David Smith, Sekolah Ramah untuk Semua, (Bandung: Penerbit 

Nuansa, 2006), hlm 123. 
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 Oemar Hamalik, Proses Belajar Mengajar, (Jakarta: PT Bumi 

Aksara, 2009), hlm 77. 
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meliputi sikap, respon, dan bahasa atau komunikasi 

yang digunakan pendidik dan tenaga administrasi 

terhadap orang tua peserta didik. Layanan ini menjadi 

aspek keempat dalam pemenuhan kepuasan layanan 

terhadap orang tua. 

Menurut UU No 20 Tahun 2003 tentang Sistem 

Pendidikan Nasional Pasal 39, Pendidik adalah tenaga 

profesional yang bertugas merencanakan dan 

melaksanakan proses pembelajaran, menilai hasil 

pembelajaran, melakukan pembimbingan dan 

pelatihan, serta melakukan penelitian dan pengabdian 

kepada masyarakat, terutama bagi pendidik pada 

perguruan tinggi.
31

 Sedangkan tenaga kependidikan 

bertugas melaksanakan administrasi pengelolaan, 

pengembangan, pengawasan, dan pelayanan teknis 

untuk menunjang proses pendidikan pada satuan 

pendidikan.  

5) Layanan pada Aspek Kompetensi Lulusan 

Faktor layanan pada Aspek Kompetensi 

Lulusan memiliki nilai kepuasan yang paling rendah 

namun dapat dijadikan sekolah sebagai bahan acuan 

untuk dapat memperbaiki tingkat pelayanan yang 

diberikan. Faktor layanan ini diantaranya: sikap 
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 Undang-undang Pemerintah RI No 20 Tahun 2003, Sistem 
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peserta didik di lingkungan sekolah, masyarakat, 

keluarga, pertambahan pengetahuan peserta didik 

dalam bidang akademik, non akademik, serta 

keterampilan yang dimiliki oleh peserta didik.
32

 Untuk 

meningkatkan kualitas layanan aspek kompetensi 

lulusan dapat dilakukan dengan mengasah 

kemampuan soft skill dan hard skill peserta didik. 

B. Kajian Pustaka 

Adapun kajian pustaka yang berkaitan dengan “Kepuasan 

Orang Tua Anak Tunagrahita Terhadap Layanan Pendidikan 

Sekolah Luar Biasa di SLBN Semarang” adalah : 

1. Jurnal penelitian Nurul Agustin Liana, dkk. “ Analisis Faktor 

yang Mempengaruhi Kepuasan Orang Tua Peserta Didik 

Terhadap Layanan Pendidikan di SDN Model Terpadu 

Kabupaten Bojonegoro”. Dalam penelitian ini dijelaskan ada 

5 aspek layanan yang memengaruhi kepuasan orang tua, 

diantaranya layanan sarana dan prasarana, layanan 

pengelolaan, layanan pembelajaran, layanan pendidik dan 

TAS, dan layanan standar kompetensi lulusan. Untuk 

mengetahui kepuasan orang tua digunakan penelitian 

kuantitatif, yaitu dinyatakan dengan angka-angka. 
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 Nurul Agustin Liana, dkk., Analisis Faktor yang Memengaruhi 

Kepuasan Orang Tua Peserta Didik terhadap Layanan Pendidikan..., hlm 45. 
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Penelitian ini memiliki kesamaan dalam mengetahui 

kepuasan layanan pendidikan, tetapi memiliki perbedaan 

dengan yang dilakukan peneliti. Perbedaan tersebut terletak 

pada objek yaitu orang tua anak normal dengan orang tua 

anak berkebutuhan khusus. Meskipun mereka memiliki 

harapan yang hampir sama tetapi memiliki latar belakang 

yang berbeda. 

2. Penelitian Fahrurozi “ Analisis dan Strategi Meningkatkan 

Kepuasan Mahasiswa Terhadap Pelayanan Administratif di 

Institut Agama Islam Negeri Walisongo”. Dalam penelitian 

ini dibahas terkait analisis kepuasan mahasiswa terhadap 

pelayanan administrasi di IAIN Walisongo Semarang. 

Penelitian ini memiliki kesamaan dalam analisis data, yaitu 

menggunakan metode deskriptif kualitatif-kuantitatif. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian peneliti adalah 

terkait obyek, pada penelitian ini adalah mahasiswa IAIN 

Semarang, sedangkan pada penelitian peneliti yang menjadi 

obyek adalah orang tua. 

3. Skripsi Mira Amelia Fakultas Ekonomika dan Bisnis 

Universitas Diponegoro Semarang. “Analisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa dalam mengikuti 

kursus di Lembaga Bimbingan Belajar (Studi pada SMA 

Lembaga Bimbingan Belajar IPIEMS Cabang Banyumanik 

Semarang) tahun 2012. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang dilihat dari 
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lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu  bukti fisik/ tangible, 

keandalan/ realibility, daya tangkap/ responsiveness, jaminan/ 

assurance, dan empati/ empathy terhadap kepuasan siswa 

dalam mengikuti kursus di LBB IPIEMS Banyumanik 

Semarang. 

Dari hasil analisis menggunakan regresi dapat diketahui 

bahwa semua variabel lima tersebut berpengaruh positif 

terhadap kepuasan siswa dalam mengikuti kursus di LBB 

IPIEMS Banyumanik Semarang. Perbedaan penelitian ini 

dengan yang peneliti lakukan adalah pada penelitian ini 

adalah peneliti mencoba menganalisis kepuasan orang tua 

anak Tunagrahita terhadap layanan pendidikan sekolah luar 

biasa di SLBN Semarang. 

4. Skripsi Ayu Sukma Tristanti “Analisis Kepuasan Orang Tua 

terhadap Pelayanan Pendidikan di SD Islam Terpadu Al 

Uswah Surabaya pada tahun 2011”. Dalam penelitian ini 

memaparkan karakteristik orang tua siswa/ siswi SDIT Al 

Uswah Surabaya Berdasarkan faktor demografi, tingkat 

kepuasan orang tua terhadap pelayanan pendidikan di SD 

Islam Terpadu Al Uswah Surabaya, dan apa saja faktor 

dominan terhadap tingkat kepuasan orang tua siswa/ siswi 

SDIT Al Uswah Surabaya. Penelitian ini memiliki kesamaan 

dengan penelitian yang dilakukan peneliti yaitu tentang 

analisis kepuasan orang tua, hanya saja objek penelitian 

peneliti lebih dikhususkan pada sekolah luar biasa yang 
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didalamnya dikhususkan bagi orang tua anak berkebutuhan 

khusus. Selain itu pada teori peneliti lebih menekankan pada 

layanan pendidikan dan bagaimana manajemen layanan 

tersebut sehingga dapat memberikan kepuasan bagi orang tua 

anak berkebutuhan khusus. 

 

Penelitian ini dengan penelitian sebelumnya memiliki 

kesamaan, yaitu membahas terkait kepuasan pelanggan 

pendidikan dan metode analisis data pada penelitian Fahrurozi. 

Namun yang membedakan penelitian ini dengan penelitian yang 

lain adalah: Pertama dari segi objek belum ada penelitian yang 

membahas kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan. Pada 

penelitian ini peneliti mencoba mengetahui dan menganalisis 

kepuasan orang tua anak berkebutuhan khusus dalam hal ini 

adalah orang tua anak tunagrahita ringan. Kedua dari segi metode, 

penelitian ini menggunakan metode survei kuantitatif deskriptif. 

Pada penelitian sebelumnya semua penelitian menggunakan 

kuantitatif, tetapi pada penelitian  ini peneliti menggunakan data 

kuantitatif melalui agket dan observasi serta dokumentasi untuk 

mengetahui kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan terhadap 

layanan pendidikan di SLBN Semarang. 

Dalam hal ini kepuasan pelanggan menjadi hal yang 

penting untuk diteliti. Ditambah dengan metode yang berbeda 

peneliti mencoba memaparkan kepuasan dengan mengadakan 

quesioner, observasi dan dokumentasi secara langsung terhadap 



36 

 

orang tua anak tunagrahita. Maka dari itu penelitian “kepuasan 

orang tua anak tunagrahita terhadap layanan pendidikan sekolah 

luar biasa di SLBN Semarang” di Jl. Elang Raya No. 2 Sambiroto 

Semarang layak diteliti dan terbilang baru karena belum pernah 

ada yang meneliti terkait kepuasan di sekolah luar biasa. 

C. Kerangka Berpikir 

Mengukur kepuasan dipahami sebagai strategi untuk 

mengetahui kepuasan pelanggan pendidikan terhadap sekolah. 

Memberikan layanan pendidikan yang terbaik (prima) terhadap 

orang tua peserta didik adalah cara memuaskan pelanggan. 

Pelanggan pendidikan sebagai konsumen harus dimuliakan karena 

mereka adalah pelanggan tetap sebuah lembaga pendidikan. Untuk 

mengetahui kepuasan orang tua sebagai pelanggan pendidikan 

maka  diperlukan analisis kepuasan pelanggan dalam hal ini orang 

tua anak tunagrahita. 

Kerangka berfikir penelitian ini tergambar pada gambar 

sebagai berikut : 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian dan Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kuantatif 

dengan menggunakan metode pendekatan survei. Metode survei 

adalah penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan 

menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang 

pokok.
1
 

Dalam penelitian survei, informasi dikumpulkan dari 

responden dengan menggunakan kuesioner (sebagai instrumen 

penelitian) berupa daftar pernyataan terstruktur. Terkait jenis 

penelitian ini, maka penelitian ini berupaya mendeskripsikan 

kepuasan layanan pendidikan anak tunagrahita di SLBN 

Semarang. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Lokasi yang menjadi objek penelitian adalah SLBN 

Semarang. SLBN Semarang adalah pusat Sekolah Luar Biasa 

(SLB) di Jawa Tengah mulai TKLB sampai SMALB yang 

beralamat di Jl. Elang Raya No. 2 Mangunharjo Semarang yang 

didalamnya menangani beberapa jenis anak berkebutuhan khusus 

salah satunya tunagrahita ringan. Penelitian ini dilaksanakan pada  

8 Mei 2017 - 25 Mei 2017 dan diadakan penelitian lanjutan pada 

                                                           
1
 Masri Singarimbun & Sofian Effendi, Metode Penelitian Survey, 

(Jakarta: Pustaka LP3ES Indonesia, 2008), hlm. 3. 
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agustus 2017. Penelitian dilakukan di SLBN Semarang karena 

sebagai pusat SLB di Jawa Tengah tentunya memiliki kelebihan 

diantara SLB yang ada. 

 

C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi  

Populasi adalah keseluruhan subjek penelitian. 

Populasi penelitian merupakan keseluruhan (universum) dari 

objek penelitian yang dapat berupa manusia, hewan, tumbuh-

tumbuhan, udara, gejala, nilai, peristiwa, sikap hidup, dan 

sebagainya, sehingga objek-objek ini dapat menjadi sumber 

data penelitian.   

Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 

orang tua murid dari TKLB sampai SMALB Tunagrahita 

Ringan SLBN Semarang. Populasi dalam penelitian ini 

berjumlah 165.  

2. Sampel 

Penentuan sampel dalam penelitian ini dengan menggunakan 

teknik stratified random sampling yaitu pengambilan secara 

acak dan berlapis. Teknik ini digunakan karena jumlah 

populasi masing-masing jenjang tidak sama, agar sampelnya 

juga mencerminkan strata-strata, maka responden akan 

diambil secara acak dari setiap strata tersebut.
2
 Teknik ini 

                                                           
2
 Deni Darmawan, Metode Penelitian Kuantitatif,(Bandung: PT 

Remaja Rosdakarya, 2013), hlm. 147 



40 

 

diambil untuk mengambil sampel dari setiap strata kelas, 

supaya penelitian ini mewakili dari semua populasi. 

 Dalam penelitian ini, sampel diambil dari orang tua 

siswa TKLB sampai SMALB unuk Tunagrahita Ringan. 

“Menurut Suharsimi, apabila subjek kurang dari 100 maka 

diambil semua. Jika jumlahnya lebih dari 100 orang maka 

dapat diambil antara 10-15 % atau 20-25 % atau lebih.
3
 

Tabel 3.1 

Penarikan Sampel 25 % dari Jumlah populasi  

No Jenjang Populasi Sampel 

(25%) 

Sampel 

yang 

diharapkan 

1 TK 9 2, 25 2 

2 SD 62 15, 5 15 

3 SMP 44 11 11 

4 SMA 50 12, 5 13 

Jumlah  165 41, 25 41 

 

Dari penelitian tersebut dapat diketahui bahwa sampel 

sudah sesuai dengan yang direncanakan khususnya dari aspek 

jenjang pendidikan anak. Hal ini menunjukkan bahwa sampel 

sudah representatif sehingga bisa dilakukan generalisasi.  

 

                                                           
3
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, 

edisi revisi VI (Jakarta: Rineka Cipta, 2007) hlm. 130. 
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D. Variabel dan Indikator Penelitian 

Variabel adalah objek penelitian, atau apa saja yang menjadi 

titik perhatian suatu penelitian. Variabel merupakan segala sesuatu 

yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

diteliti sehingga informasi tentang hal tersebut kemudian ditarik 

kesimpulannya.
4
  

Variabel utama dalam penelitian ini adalah kepuasan orang 

tua anak tunagrahita ringan (C) terhadap layanan pendidikan yang 

akan diukur dengan indeks kepuasan. Indeks kepuasan merupakan 

suatu hasil representasi dari skala kepuasan beberapa faktor yang 

dibentuk dari indikator atau item atau atribut. Dari variabel utama, 

terdapat 2 variabel yang diwakilkan oleh huruf X dan Y, dimana: 

X merupakan tingkat kenyataan layanan terhadap kepuasan orang 

tua, sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan/ harapan orang 

tua.
5
 

Tabel 3. 2 

Variabel, Faktor, dan Indikator Layanan 

Variabel  Faktor Indikator 

Kualitas 

Layanan  

Layanan sarana 

dan prasarana 

(Bukti Fisik) 

a) Fasilitas 

b) Kelengkapan Sarana 

dan Prasarana 

c) Penataan fisik  

                                                           
4
 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, 

Kualitatif, dan R&D..., hlm. 60.  
5
 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan..., hlm. 241. 
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Variabel  Faktor Indikator 

Layanan 

Pengelolaan 

a) Perencanaan 

b) Pelaksanaan 

c) Pengawasan 

pembelajaran 

d) Sarana dan prasarana 

e) SDM 

f) Pembiayaan 

Layanan 

Pembelajaran 

 

 

a) Tujuan pembelajaran 

b) Materi pembelajaran 

c) Metode pembelajaran 

d) Media pembelajaran 

e) Evaluasi pembelajaran 

f) Peserta didik/ siswa 

g) Pendidik/ guru 

Layanan 

Pendidik dan 

TAS 

a) Reliabilitas 

 

b) Responsivines s(daya 

tangkap) 

 

c) Empathy (empati) 

 

d) Assurance (jaminan) 

Layanan Aspek 

Kompetensi 

Lulusan 

a) Sikap peserta didik di 

lingkungan sekolah, 
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Variabel  Faktor Indikator 

masyarakat, keluarga 

b) Pertambahan 

pengetahuan dalam 

bidang akademik dan 

non akademik 

c) Keterampilan yang 

dimiliki peserta didik 

Tanggapan 

Konsumen  

 Tingkat 

Kenyata

an (X) 

 Tingkat 

Kepenti

ngan (Y) 

 

1. Layanan 

Sarana dan 

Prasarana 

2. Layanan 

Pengelolaa

n 

3. Layanan 

Pembelajar

an 

4. Layanan 

Pendidik 

dan Tenaga 

Administra

si Sekolah 

5. Layanan 

aspek 

kompetensi 

lulusan 

 

 Tingkat Kenyataan 

 (Sangat Puas, Puas, 

Cukup Puas, Tidak 

Puas, Sangat Tidak 

Puas). 

 

 Tingkat Kepentingan 

(Sangat Penting, 

Penting, Cukup 

Penting, Tidak 

Penting, Sangat Tidak 

Penting). 

 

 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

angka 1 sampai 5. Angka “1” menyatakan sangat tidak puas, “2” 

menyatakan tidak puas, “3” menyatakan puas, “4” menyatakan 

tidak puas, dan “5” menyatakan tidak puas.  
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Konsekuensi dari skala pengukuran kepuasan tersebut, nilai 

tengah dari skala pengukuran skor kepuasan adalah “3,0”. 

Berdasarkan skor nilai yang diperoleh akan diklasifikasikan ke 

dalam 5 zona tingkat kepuasan, yaitu: 

1. 1,00 – 1,80 : sangat tidak puas/ sangat tidak penting 

2. 1,80 – 2,60  : tidak puas/ tidak penting 

3. 2,60 – 3,40 : cukup puas/ cukup penting 

4. 3,40 – 4,20 : puas/ penting 

5. 4,20 – 5,00 : sangat puas/ sangat penting 

 

E. Instrumen Penelitian 

Angket ini hanya berfokus pada : Kepuasan Orang Tua Anak 

Tunagrahita Ringan terhadap Layanan Pendidikan di SLBN 

Semarang. Adapun item yang akan diukur berdasarkan fokus 

penelitian sebagai berikut: 

Tabel 3.2 

Instrumen Penelitian 

Indikator Instrumen No Instrumen 

1. Fasilitas  Gedung memadai dan 

Letak sekolah strategis 

1 

 Halaman sekolah 

memadai dan kondusif 

2 

 Ruang belajar 3 

 Ruang bina diri untuk 4 
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tunagrahita 

 Tempat olahraga 5 

 Tempat ibadah 6 

2. Kelengkapan 

sarana dan 

prasarana 

Ruang UKS 7 

 Perpustakaan 8 

 Ruang Sirkulasi 9 

 Bengkel kerja/ ruang 

keterampilan 

10 

 Tempat bermain 11 

 Jamban/ WC 12 

 Ruang Konseling/ 

Assesmen 

13 

 Penggunaan teknologi 

informasi dan 

komunikasi 

14 

3. Penataan Fisik Penataan gedung 

nyaman dan menarik 

14 

 Jumlah ruangan, ruang 16 
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disusun berdasarkan 

prioritas 

4. Perencanaan Orang tua dilibatkan 

dalam pengelolaan 

sekolah  

17 

5. Pelaksanaan Seleksi siswa baru 

melalui Assesment 

18 

 Penempatan siswa 

sesuai hasil Assesment 

19 

6. Pengawasan 

pembelajaran 

Guru mengawasi 

proses pembelajaran  

20 

7. Sarana dan 

prasarana 

Sarana dan prasarana 

memadai 

21 

8. SDM Guru dan tenaga 

administrasi 

berkompeten sesuai 

bidangnya 

22 

9. Pembiayaan Tidak ada pungutan 

biaya pendidikan 

23 

10. Tujuan 

pembelajaran 

Tujuan pembelajaran 

sesuai harapan orang 

24 
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tua 

11. Materi 

pembelajaran 

Materi pembelajaran 

sesuai kemampuan 

anak 

25 

12. Metode 

pembelajaran 

Metode pembelajaran 

menyenangkan 

25 

 Pembelajaran 

dilakukan secara 

efektif dan 

menyenangkan 

27 

13. Media 

pembelajaran 

Media pembelajaran 

pembelajaran 

memadai 

28 

14. Evaluasi 

pembelajaran 

Evaluasi pembelajaran 

sesuai kemampuan 

siswa 

29 

 Evaluasi dilakukan tes 

dan non tes 

30 

15. Peserta didik/ 

siswa 

Peserta didik/ siswa 

memiliki minat belajar 

tinggi 

31 
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16. Pendidik / guru Pendidik/ guru yang 

berkompeten 

32 

17. Reliabilitas Kemauan dan 

antusiasme pendidik 

dan TAS dalam 

memberikan 

pelayanan 

33 

 Penguasaan dan 

keterampilan guru dan 

tenaga administrasi 

dalam memberikan 

pelayanan 

34 

18. Daya tangkap Kecepatan guru dan 

tenaga administrai 

dalam memberikan 

pelayanan 

35 

 Sikap adil dan jujur 

dalam memberikan 

pelayanan 

36 

19. Empati Ketanggapan guru dan 

tenaga administrasi 

dalam menyelesaikan 

masalah dan keluhan 

37 
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orang tua 

 Orang tua mengetahui 

perkembangan anak 

dengan mudah 

38 

 Guru memberi 

perhatian secara 

pribadi kepada orang 

tua 

39 

20. Jaminan  Keramahan dan 

kesopanan pendidik 

dan tenaga 

administrasi dalam 

memberikan 

pelayanan 

40 

 Ketuntasan pegawai 

dalam memberikan 

pelayanan 

41 

21. Sikap peserta 

didik 

Sikap peserta didik di 

lingkungan sekolah, 

masyarakat, keluarga 

42 

22. Pertambahan 

pengetahuan 

Pertambahan 

pengetahuan dalam 

43 
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bidang akademik dan 

non akademik 

23. Keterampilan 

peserta didik 

Kemampuan merawat 

diri siswa 

44 

 Kemampuan 

mengurus kebutuhan 

diri siswa 

45 

 Kemampuan siswa 

dalam melakukan 

aktivitas sehari-hari 

46 

 Kemampuan siswa 

dalam berkomunikasi 

dengan keluarga, 

teman, dan lingkungan 

47 

 Keterampilan yang 

dimiliki peserta didik 

48 

 

F. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data adalah teknik atau cara-cara 

yang dapat`digunakan oleh peneliti untuk mengumpulkan data. 

Metode (cara atau teknik) menunjukkan suatu cara yang abstrak 

dan tidak diwujudkan dalam benda, tetapi hanya dapat 

diperlihatkan penggunaannya melalui: angket, wawancara, 
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pengamatan, ujian (tes), dokumentasi, dan lainnya.
6
 Untuk 

memperoleh data dalam penelitian ini peneliti menggunakan 

beberapa metode, diantaraya: 

1) Kuesioner 

Untuk memperoleh data yang mempunyai validitas 

tinggi dalam penelitian ini, maka penulis menggunakan 

metode angket atau kuesioner. Kuesioner adalah sejumlah 

pertanyaan tertulis yang digunakan untuk memperoleh 

informasi dari responden dalam arti laporan tentang 

pribadinya atau hal-hal yang diketahui.
7
  

Tujuan digunakan metode ini adalah untuk 

memperoleh data-data terkait kepuasan orang tua anak 

tunagrahita ringan (C) terhadap layanan pendidikan di SLBN 

Semarang. 

2) Metode Dokumentasi 

Dokumentasi adalah metode pengumpulan data yang 

tidak langsung ditujukan kepada subjek penelitian. Studi 

dokumen merupakan pelengkap penggunaan metode 

kuesioner dan Observasi. Penelitian dengan menggunakan 

                                                           
              6 Suryo Guritno dkk, Theory and Application of Research Metodologi 

Penelitian Teknologi Informasi, (Yogyakarta: Andi Offset, 2011), hlm 1. 

 
7
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan 

Praktek..., hlm. 128 
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metode dokumentasi berarti menyelidiki benda-benda tertulis 

seperti buku-buku, dokumen catatan harian dan sebagainya.
8
 

Tujuan digunakan metode ini adalah untuk 

memperoleh data tambahan dalam mengetahui kepuasan 

orang tua anak tunagrahita ringan (C) terhadap layanan 

pendidikan di SLBN Semarang. 

  

G. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah suatu cara pemecahan masalah 

dengan menggunakan metode-metode untuk menarik kesimpulan 

dari data-data yang terkumpul. Analisis data yang digunakan pada 

penelitian ini adalah deskriptif kualitatif-kuantitatif. Untuk 

menjawab seberapa besar tingkat kepuasan orang tua anak 

tunagrahita terhadap layanan pendidikan di SLBN Semarang, 

maka digunakan analisis tingkat kepentingan-kinerja (importance-

performance analysis) dari John A. Martila dan John C. James.
9
 

Analisis diarahkan pada beberapa item pertanyaan yang 

dikembangkan dari lima layanan pendidikan  yang menentukan 

kepuasan orang tua. Item tersebut diwujudkan dalam dua jenis 

questionare, yaitu respon/ kenyataan yang dialami orang tua dan 

harapan / tingkat kepentingan. Responden memilih alternatif 

jawaban dengan skala Likert dari angka 1 sampai 5. Interpretasi 

                                                           
8
 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian : Suatu Pendekatan 

Praktek.., hlm. 145. 
9
  Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan untuk 

Menaikkan Pangsa Pasar, (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2011), hlm. 239. 
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dari skala tersebut berdasarkan respon orang tua terhadap layanan 

pendidikan sebagai berikut: 

1) Jawaban sangat puas diberi skor 5 

2) Jawaban  puas diberi skor 4 

3) Jawaban cukup puas diberi skor 3 

4) Jawaban tidak puas diberi skor 2 

5) Jawaban sangat tidak puas diberi skor 1 

Sedangkan interpretasi dari skala Likert dalam kaitannya 

dengan harapan orang tua terhadap layanan pendidikan adalah:  

1) Jawaban sangat penting diberi skor 5 

2) Jawaban  penting diberi skor 4 

3) Jawaban cukup penting diberi skor 3 

4) Jawaban tidak penting diberi skor 2 

5) Jawaban sangat tidak penting diberi skor 1 

Hasil perhitungan terhadap respon dan harapan orang tua 

anak tunagrahita ringan (C) selanjutnya ditentukan tingkat 

kesesuainnya. Tingkat respon ini yang kemudian menentukan 

urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan orang tua. Rumus yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah: 

 

Tki = 
  

  
 x 100% 

Keterangan :     

Tki = Tingkat kesesuaian responden 

Xi  = Skor penilaian kenyataan layanan  
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Yi  = Skor penilaian kepentingan pelanggan 

Selanjutnya sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor 

tingkat kepuasan orang tua anak tunagrahita, sedangkan sumbu 

tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat harapan/ kepentingan. 

Dalam penyederhanaan rumus, maka untuk setiap faktor yang 

memengaruhi kepuasan orang tua dengan: 

X = 
∑  

 
                  Y = 

∑  

 
                   

Keterangan: 

X   = Skor rata-rata tingkat pelaksanaan/ kepuasan 

Y    = Skor rata-rata tingkat kepentingan 

n  = Jumlah responden 

Diagram karteius merupakan suatu bangun yang dibagi 

atas empat bagian yang dibatasi oleh dua garis yang berpotongan 

tegak lurus pada titik-titik(X ,   ), dimana X  merupakan rata-rata 

skor tingkat pelaksanaan atau kepuasan orang tua. Sedangkan 

atribut    adalah rata-rata dari rata-rata skor tingkat kepentingan / 

harapan seluruh faktor atau atribut. Seluruhnya ada 48 faktor atau 

atribut. Jadi seluruhnya ada K faktor dimana K = 48. Rumus 

selanjutnya adalah: 

    
∑    
   

 
       

∑    
   

 
 

Di mana K = Banyaknya atribut / fakta yang dapat   

mempengaruhi kepuasan pelanggan (K= 48). 
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Selanjutnya tingkat unsur-unsur terbanyak akan 

dijabarkan dan dibagi menjadi empat bagian ke dalam diagram 

kartesius seperti pada gambar berikut: 

 

Kepentingan 

   

 

      Pelaksanaan (Kinerja Kepuasan) 

 

 

Keterangan : 

A. Menunjukkan faktor atau atribut yang dianggap 

mempengaruhi kepuasan pelaksanaan, termasuk 

unsur-unsur jasa yang dianggap sangat penting, 

namun manajemen belum melakukannya sesuai 

keinginan orang tua, sehingga mengecewakan / tidak 

puas. 

B. Menunjukkan unsur jasa pokok yang telah berhasil 

dilaksanakan SLBN Semarang, untuk itu wajib 

 

Prioritas Utama 

A 

 

Pertahankan 

Prestasi 

B 

 

C 

Prioritas Rendah 

 

 

D 

Berlebihan 
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dipertahankan. Dianggap sangat penting dan sangat 

memuaskan. 

C. Menunjukkan beberapa faktor yang kurang penting 

pengaruhnya bagi orang tua, pelaksanaannya oleh 

sekolah biasa-biasa saja. Dianggap kurang penting 

dan kurang memuaskan. 

D. Menunjukkan faktor yang menurut orang tua kurang 

penting akan tetapi pelaksanaannya berlebihan. 

Dianggap kurang penting tetapi sangat memuaskan.
10

 

                                                           
10 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan..., hlm. 243. 
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BAB IV  

DESKRIPSI DAN ANALISIS DATA 

 

A. Kondisi Umum 

1. Sejarah Singkat 

 SLBN Semarang adalah pusat sekolah luar biasa 

(SLB) di Jawa Tengah mulai dari TKLB sampai SMALB 

yang didirikan pada pada tahun 2000 dengan nama SD Bina 

Harapan dan diubah nama menjadi SD Bina Harapan Kelas 

Khusus tahun 2002. Pada tahun 2004 dirintis sebagai sekolah 

unit baru dengan biaya awal 1.350.000.000 untuk membangun 

ruang kelas, mushola, perpustakaan, ruang keterampilan, 

ruang kepala usaha dan ruang kepala sekolah sampai akhirnya 

pada tahun 2006 resmi menjadi sekolah luar biasa negeri 

dibawah naungan pemerintah provinsi Jawa Tengah.
1
 

 Pada awalnya sekolah ini didirikan sebagai sekolah 

khusus anak-anak slowlearner atau juga disebut anak-anak 

yang memiliki kesulitan belajar. Pusat pembelajaran berada di 

rumah bapak Ciptono selaku kepala sekolah yang pertama kali 

di SLBN Semarang. SLBN menerima ABK yang orang 

tuanya belum bisa menerima keadaan anaknya. Para orang tua 

dibimbing agar lama kelamaan dapat menerima keadaan 

anaknya tersebut. Akhirnya pada tahun 2002 para orang tua 

                                                           
1
 Dokumen SLBN Semarang Kecamatan Tembalang, diperoleh 

tanggal 10 Mei 2017. 
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menabung membangun sekolah disamping rumah. Pada tahun 

2005 bapak Ciptono dipanggil oleh dinas provinsi untuk 

menjadi komite bagi sekolah luar biasa hingga pada akhirnya 

pada januari 2006 SLBN resmi menjadi sekolah pendidikan 

luar biasa di bawah dinas pendidikan Provinsi Jawa Tengah. 

 Berdasarkan peraturan SK Gubernur Jateng No. 

420.8/72/2004, SLBN mulai mendapat ijin legal operasional 

dan baru pada 2006 mendapatkan anggaran operasional dari 

pemerintah provinsi Jawa Tengah.  

2. Profil SLBN Semarang 

Tabel 4.1 

IDENTITAS SEKOLAH/LEMBAGA 

Nama  sekolah / lembaga : SLB Negeri Semarang 

a. Negeri atau swasta : NEGERI 

b. Satap atau mandiri : SATU ATAP 

Akreditasi sekolah  : Terakreditasi A 

Ketunaan        : A/ B/ C/ C1/ D/ G / Autis 

Standar iso/belum : Sudah standar ISO 9001 :       

2008 

Tahun berdiri  : Tahun 2005 

Legalitas operasional  :  

a. SK Gub /Dinas Prov     : SK Gub Jateng No.    

420.8/72/2004 

b. Akta Notaris 

Lembaga 

:  
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Ijin operasional   : SK Gub Jateng No. 

420.8/72/2004 

Kepala sekolah/lembaga              : 

Nama  : Drs Imam Wusono 

Satu atap/Mandiri   : SATU ATAP 

NPWP sekolah/lembaga    : 00.595.835.0-503.000 

Alamat   

a. Jalan   

b. RT/ RW 

c. kelurahan 

d. kecamatan 

e. kota 

f. kode pos 

No telp/ Hp 

Email 

Fax 

Website 

 

: Elang Raya No. 2 

: 01/ IV 

: Mangunharjo 

: Tembalang 

: Semarang 

: 50272 

: 024 76410141 

: eselbens@yahoo.co.id 

: 024 76744365 

:- 

 

a. Visi  

Terwujudnya pelayanan anak berkebutuhan khusus yang 

berbudi luhur, terampil  dan mandiri. 

b. Misi 

1) Melaksanakan pembelajaran dan bimbingan secara 

efektif sehingga siswa mengenali potensi dirinya dan 

dapat berkembang secara optimal. 
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2) Menumbuhkan rasa percaya diri untuk menjadikan 

pengetahuan sebagai pintu menguak kegelapan, serta 

menjadikan ketrampilan sebagai sarana untuk bekal 

kehidupan. 

3) Menumbuhkan penghayatan terhadap agama yang 

dianutnya sehingga menjadi sumber keimanan agar 

dapat bijaksana dan bersahaja dalam bersikap dan 

bertindak. 

4) Menumbuhkan kecintaan terhadap budaya bangsa 

agar timbul semangat persatuan. 

c. Tujuan SLBN Semarang 

Mengentaskan anak berkebutuhan khusus dengan 

memberi pengetahuan dan keterampilan yang sesuai 

dengan bakat dan potensi anak berkebutuhan khusus yang 

menjadi manusia beriman dan bertakwa mampu hidup 

mandiri ditengah masyarakat. 

B. Deskripsi data  

1. Deskripsi Responden 

a. Jenis Kelamin Responden 

Dari hasil penelitian diketahui bahwa masalah 

pentingnya pendidikan untuk anak berkebutuhan khusus, 

khususnya tunagrahita tidak hanya diperhatikan oleh pihak 

ibu saja tetapi juga pihak ayah.  

Adapun pemaparan jenis kelamin setiap responden 

sebagai berikut: 
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Tabel. 4.2 

Jenis Kelamin Responden 

No. Jenis Kelamin Frekuensi Presentase 

1. Laki-Laki  9 22 % 

2. Perempuan 32 78 % 

Jumlah 41 100 % 

 

b. Usia Responden 

Responden sebanyak 41 orang tua anak tunagrahita 

memiliki tingkat usia berbeda. Berdasarkan penelitian, usia 

responden dapat dikelompokkan sebagai berikut: 

Tabel 4.3 

Usia Responden 

No. Usia Responden Frekuensi Presentase 

1. 21- 30 Tahun  2 4, 9 % 

2. 31- 40 Tahun 14 34, 1 % 

3. 41- 50 Tahun 13 31, 7 % 

4. 51- 60 Tahun 11 26, 8 % 

 Jumlah 41 100 % 

 

c. Tingkat Pendidikan Responden 

Gambaran tingkat kepuasan orang tua  tidak lepas 

dari karakteristik responden. Data mengenai deskripsi 

responden yang disajikan berupa jenjang pendidikan 
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responden. Adapun tingkat pendidikan responden dapat 

dilihat sebagai berikut: 

Tabel 4.4 

Tingkat Pendidikan Responden 

No. Jenjang 

Pendidikan  

Frekuensi Presentase 

1. SD 6 14, 63 % 

2. SMP/ Sederajat 6 14, 63 % 

3. SMA/ Sederajat 23 56   % 

4. S1 6 14, 63 % 

Jumlah 41 100% 

C. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Kepuasan Layanan Pendidikan Anak Tunagrahita di 

SLBN Semarang 

a. Layanan Sarana dan Prasarana 

1) Gedung Memadai dan Letak Sekolah Strategis 

Tabel 4. 5 

    Tingkat Kenyataan Kepuasan Responden Terhadap 

Gedung dan Letak Sekolah 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

20 19 2 0 0 182 
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Tabel 4.6 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Gedung dan 

Letak Sekolah 

Sangat 

Penting 

Pentin

g 

Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

20 19 2 0 0 182 

 

2) Halaman Sekolah Memadai dan Kondusif 

Tabel 4.7 

Tingkat Kenyataan Kepuasan Responden Terhadap 

Halaman Sekolah 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

13 22 6 0 0 158 

 

Tabel 4.8 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Halaman 

Sekolah 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Penting 

Bobot  

17 17 7 0 0 174 
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3) Ruang Belajar 

Tabel 4.9 

 Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Ruang 

Belajar 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 25 6 0 0 168 

 

     Tabel 4.10 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Ruang Belajar 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

19 18 4 0 0 179 

 

4) Ruang Bina Diri Tunagrahita 

Tabel 4. 11 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Ruang Bina Diri 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bo

bot  

7 27 7 0 0 164 
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       Tabel 4. 12 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Ruang Bina 

Diri 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

22 14 5 0 0 181 

 

5) Tempat Olahraga 

Tabel 4. 13 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Tempat 

Olahraga 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 22 7 0 0 169 

 

Tabel 4. 14 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Tempat 

Olahraga 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

19 18 4 0 0 179 
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6) Tempat Ibadah 

Tabel 4. 15 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Tempat 

Ibadah 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 22 7 0 0 176 

 

Tabel 4. 16 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Tempat 

Ibadah 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Pentin

g 

Tidak 

Pentin

g 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

19 19 3 0 0 180 

 

7) Ruang UKS 

Tabel 4. 17 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Ruang 

UKS 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

8 25 7 1 0 163 
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Tabel 4. 18 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap UKS 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

18 19 4 0 0 178 

 

8) Perpustakaan 

            Tabel 4. 19 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap 

Perpustakaan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

9 23 8 1 0 163 

 

Tabel 4. 20 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap 

Perpustakaan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

16 17 8 0 0 172 
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9) Ruang Sirkulasi 

          Tabel 4. 21 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Ruang 

Sirkulasi 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

7 20 12 0 0 151 

 

Tabel 4. 22 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Ruang 

Sirkulasi 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

14 16 10 1 0 166 

 

10) Ruang Keterampilan 

            Tabel 4. 23 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Ruang 

Keterampilan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 21 10 0 0 164 
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Tabel 4. 24 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Ruang 

Keterampilan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

17 19 5 0 0 176 

 

11) Tempat Bermain 

          Tabel 4. 25 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Tempat 

Bermain 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

9 22 8 1 0 159 

 

Tabel 4. 26 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Tempat 

Bermain 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

16 19 6 0 0 174 
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12) Jamban/ WC 

Tabel 4. 27 

   Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Jamban/ 

WC 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

7 25 6 2 1 158 

 

Tabel 4. 28 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap 

Perpustakaan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

15 20 6 0 0 173 

 

13) Tempat Konseling/ Assesmen 

Tabel 4. 29 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap Tempat 

Berkreasi 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

5 23 12 1 0 155 



71 

 

Tabel 4. 30 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap Tempat 

Berkreasi 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting  

Bobot  

16 19 6 0 0 174 

 

14) Penggunaan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

Tabel 4. 31 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap 

Penggunanan TIK 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

7 21 12 1 0 157 

 

Tabel 4. 32 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap 

Penggunaan TIK 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

16 19 6 0 0 174 
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15) Penataan Gedung Nyaman dan Menarik 

Tabel 4. 33 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Penataan  

dan Kemenarikan Gedung 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

11 23 7 0 0 168 

 

Tabel 4. 34 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap 

Kenyamanan dan Kemenarikan Gedung 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

18 18 5 0 0 177 

 

16) Jumlah Ruangan disusun sesuai Prioritas 

Tabel 4. 35 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap Jumlah 

Ruangan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

6 25 10 0 0 160 



73 

 

Tabel 4. 36 

Tingkat Harapan  Responden Terhadap 

Penyusunan Ruangan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

17 19 5 0 0 176 

 

Tabel 4. 37 

Rata-rata penilaian kenyataan dan penilaian harapan 

terhadap layanan sarana dan prasarana 

No.  Intrumen 

Layanan 

sarana dan 

prasarana  

 

Keny

ataan 

Har

apan 

X Y Tingkat 

kesesuai

an  

 

1. 

Gedung 

memadai dan 

Letak 

sekolah 

strategis 

182 182 4, 43 4, 43 100 % 

2. Halaman 

sekolah 

memadai dan 

kondusif 

158 174 3, 85 4, 24 90, 8 % 
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3. Ruang 

belajar 

168 179 4, 09 4, 36 93, 8 % 

4. Ruang bina 

diri 

164 181 4, 00 4, 41 90, 6 % 

5. Tempat 

olahraga 

169 179 4, 12 4, 36 94,41 % 

6. Tempat 

ibadah 

176 180 4, 29 4, 39 97, 7% 

7. Ruang UKS 163 178 3, 97 4, 34 91, 57% 

8.  Perpustakaan 163 172 3, 97 4, 19 94, 76% 

9. Ruang 

Sirkulasi 

151 166 3, 68 4, 04 90, 96% 

10. Ruang 

keterampilan 

164 176 4, 00 4, 29 93, 18% 

11 Tempat 

bermain 

159 174 3, 87 4, 24 91, 37% 

12. Jamban/ WC 158 173 3, 85 4, 21 91, 32% 

13. Tempat 

berkreasi 

155 174 3, 78 4, 24 89, 08% 

14. Penggunaan 

teknologi 

informasi 

dan 

komunikasi 

157 174 3, 82 4, 24 90, 02% 

15. Penataan 168 177 4, 09 4, 31 94, 91% 
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gedung 

nyaman dan 

menarik 

16. Jumlah 

ruangan, 

ruang 

disusun 

berdasarkan 

prioritas 

160 176 3, 90 4, 29 90, 90% 

 Rata-rata    3, 98 4, 29 92, 83% 

 

 Sumber : hasil kuesioner      

  Dari 41 responden yang menjawab kuesioner, rata-

rata dari setiap indikator pada penilaian kenyataan mereka 

memberikan nilai yang berada pada interval 3,40 - 4,20, 

dan rata-rata nilai harapan berada pada interval 4, 20 - 5, 

00, sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan 

orang tua anak tunagrahita terhadap layanan sarana dan 

prasarana memuaskan sedangkan tingkat harapan mereka 

terhadap dimensi layanan ini adalah sangat penting. 

b. Layanan Pengelolaan 

1) Keterlibatan Orang Tua dalam Pengelolaan Pendidikan 

Tabel 4. 38 

Tingkat Penilain kenyataan Responden Terhadap 

Keterlibatan Orang Tua dalam Pengelolaan Pendidikan 
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Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

11 20 8 2 0 163 

 

Tabel 4. 39 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Keterlibatan orang tua dalam pengelolaan 

pendidikan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

21 12 5 3 0 174 

 

2) Seleksi Siswa Baru 

Tabel 4. 40 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap Seleksi 

Siswa Baru 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

15 19 7 0 0 172 
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Tabel 4. 41 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Seleksi 

Siswa Baru 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

23 13 5 0 0 182 

 

3) Penempatan Siswa Baru 

Tabel 4. 42 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap 

Penempatan Siswa Baru 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 22 7 0 0 169 

 

Tabel 4. 43 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Penempatan Siswa Baru 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

26 12 3 0 0 187 
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4) Guru Mengawasi Proses Pembelajaran 

Tabel 4. 44 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap 

Pengawasan Proses Pembelajaran 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

9 25 7 0 0 166 

 

Tabel 4. 45 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Pengawasan Proses Pembelajaran 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

25 14 2 0 0 187 

 

5) Sarana dan Prasarana Memadai 

Tabel 4. 46 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap 

Ketersediaan Sarana Prasarana 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

13 21 7 0 0 170 



79 

 

 

Tabel 4. 47 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Ketersediaan Sarana Prasarana 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

23 16 2 0 0 185 

 

6) Guru dan Tenaga Administrasi Berkompeten Sesuai 

Bidangnya 

Tabel 4. 48 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap 

Kompetensi Guru dan TAS 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 23 6 0 0 170 

 

Tabel 4. 49 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kompetensi 

Guru dan TAS 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  
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24 15 2 0 0 186 

 

7) Tidak Ada Pungutan Biaya Pendidikan 

Tabel 4. 50 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Biaya 

Pendidikan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

18 21 2 0 0 180 

 

Tabel 4. 51 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Biaya 

Pendidikan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

21 11 3 0 0 158 

 

Tabel 4. 52 

Rata-rata Penilaian Kenyataan dan penilaian harapan 

Terhadap Dimensi Layanan Pengelolaan 

No Instrumen 

layanan 

pengelolaa

Penilaia

n 

kenyata

Penil

aian 

harap

X Y Tingkat 

kesesua

ian (%) 
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n an an 

1. Orang tua 

dilibatkan 

dalam 

pengelolaa

n sekolah 

163 174 3, 97 4, 24 93, 67% 

2. Seleksi 

siswa baru 

melalui 

Assesment 

172 182 4, 19 4, 43 94, 50% 

3. Penempata

n siswa 

sesuai hasil 

Assesment 

169 187 4, 12 4, 56 90, 37% 

4.. Guru 

mengawasi 

proses 

pembelajar

an 

166 187 4, 04 4, 56 88, 77% 

5.. Sarana dan 

prasarana 

memadai 

170 185 4, 16 4, 51 91, 89% 

6. Guru dan 

tenaga 

administras

170 186 4, 16 4, 53 91, 39% 
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i 

berkompete

n sesuai 

bidangnya 

7. Tidak ada 

pungutan 

biaya 

pendidikan 

180 158 4, 39 3, 85 113, 9% 

 Rata-rata   4, 14 4, 38 94, 92 

 Sumber : hasil kuesioner 

 Dari 41 responden yang menjawab kuesioner, rata-

rata dari setiap indikator penilaian kenyataan mereka 

memberikan nilai yang berada pada interval 3, 40 - 4, 20, 

dan rata-rata nilai harapan berada pada interval 4, 20 – 5, 

00, sehingga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan 

orang tua terhadap dimensi layanan pengelolaan 

memuaskan sedangkan tingkat harapan mereka terhadap 

dimensi layanan ini adalah sangat penting. 

c. Layanan Pembelajaran 

1) Tujuan Pembelajaran  

Tabel 4. 53 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Tujuan 

Pembelajaran 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Bobot  
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Puas 

14 24 3 0 0 175 

 

Tabel 4. 54 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Tujuan 

Pembelajaran 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

25 14 2 0 0 187 

 

2) Materi Pembelajaran 

Tabel 4. 55 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Materi 

Pembelajaran 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 23 6 0 0 170 

 

Tabel 4. 56 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Materi 

Pembelajaran 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Bobot  
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Penting 

27 10 4 0 0 187 

 

3) Metode Pembelajaran 

Tabel 4. 57 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Metode 

Pembelajaran 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

11 22 7 1 0 166 

 

Tabel 4. 58 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Metode 

Pembelajaran 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

19 16 6 0 0 177 

 

4) Pembelajaran Efektif dan Menyenangkan 

Tabel 4. 59 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap 

Keefektifan Pembelajaran 

Sangat Puas Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Puas Puas Puas Tidak 

Puas 

12 21 8 0 0 168 

 

Tabel 4. 60 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Pembelajaran 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

26 12 3 0 0 187 

 

5) Media Pembelajaran Memadai 

Tabel 4. 61 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Media 

Pembelajaran 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

16 19 6 0 0 174 

 

Tabel 4. 62 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Media 

Pembelajaran 

Sangat Penting Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Penting Penting Penting Tidak 

Penting 

22 16 3 0 0 183 

 

6) Evaluasi Pembelajaran 

Tabel 4. 63 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Evaluasi 

Pembelajaran 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 24 5 0 0 171 

    Tabel 4. 64 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Evaluasi 

Pembelajaran 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

24 16 1 0 0 187 

 

7) Evaluasi Tes dan Non Tes 

Tabel 4. 65 

Tingkat kepuasan Responden Terhadap Evaluasi 

Tes dan Non Tes 

Sangat Puas Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Puas Puas Puas Tidak 

Puas 

13 23 5 0 0 172 

   

  Tabel 4. 66 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Evaluasi 

Tes dan Non Tes 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

21 16 2 0 0 175 

 

8) Peserta Didik 

Tabel 4. 67 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Peserta 

Didik 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 24 4 1 0 170 

 

Tabel 4. 68 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Peserta 

Didik 

Sangat Penting Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Penting Penting Penting Tidak 

Penting 

23 15 4 0 0 187 

 

9) Pendidik 

Tabel 4. 69 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Pendidik 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

12 25 4 0 0 172 

 

Tabel 4. 70 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Pendidik 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

29 10 2 0 0 191 

 

Tabel 4. 71 

Rata-rata penilaian kenyataan dan penilaian harapan 

terhadap layanan pembelajaran 

No. Instrumen Penil

aian 

keny

Penil

aian 

kiner

X Y Tingkat 

Kesesui

an 
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ataan ja 

1. Tujuan 

pembelajar

an sesuai 

harapan 

orang tua 

175 187 4, 26 4, 56 93, 58% 

2. Materi 

pembelajar

an sesuai 

kemampua

n anak 

170 187 4, 14 4, 56 90, 90% 

3. Metode 

pembelajar

an 

menyenang

kan 

166 177 4, 04 4, 31 93, 78% 

4. Pembelajar

an 

dilakukan 

secara 

efektif dan 

menyenang

kan 

168 187 4, 09 4, 56 89, 83% 

5. Media 

pembelajar

174 183 4, 24 4, 46 95, 08% 
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an 

memadai 

6. Evaluasi 

pembelajar

an sesuai 

kemampua

n siswa 

171 187 4, 17 4, 56 91, 44% 

7. Evaluasi 

dilakukan 

tes dan non 

tes 

172 175 4, 19 4, 26 98, 28% 

8. Peserta 

didik/ siswa 

memiliki 

minat 

belajar 

tinggi 

170 187 4, 14 4, 56 90, 90% 

9. Pendidik/ 

guru yang 

berkompete

n 

172 191 4, 19 4, 66 90, 05% 

 Rata-rata   4, 16 4, 49 92,64 

   Sumber: hasil kuesioner  

   Dari 41 responden yang menjawab kuesioner,   sama   

seperti layanan pengelolaan, rata-rata dari setiap indikator 
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penilaian kenyataan mereka memberikan nilai yang berada 

pada interval 3, 40 - 4, 20, dan rata-rata nilai harapan 

berada pada interval 4, 20 – 5, 00, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kepuasan orang tua terhadap 

dimensi layanan pembelajaran memuaskan sedangkan 

tingkat harapan mereka terhadap dimensi layanan ini 

adalah sangat penting. 

d. Layanan Pendidik dan Tenaga Administrasi Sekolah 

1) Kemauan dan Antusiasme Pendidik dan TAS dalam 

memberikan pelayanan 

 

Tabel 4. 72 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kemauan 

dan Antusiasme Pendidik dan TAS 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 22 9 0 0 165 

 

Tabel 4. 73 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemauan 

dan Antusiasme Pendidik dan TAS 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  
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22 17 2 0 0 184 

 

2) Pengusaan dan Keterampilan Guru dalam Melayani 

Tabel 4. 74 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Pengusaan 

dan Keterampilan Guru dalam Melayani 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

8 26 6 1 0 164 

 

Tabel 4. 75 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Pengusaan 

dan Keterampilan Guru dalam Melayani 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

20 16 5 0 0 179 

 

3) Kecepatan Pelayanan 

Tabel 4. 76 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Kecepatan 

Pelayanan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Bobot  
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Puas 

7 27 7 0 0 164 

 

Tabel 4. 77 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kecepatan 

Pelayanan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

21 18 2 0 0 183 

 

4) Sikap Adil dan Jujur dalam Melayani 

Tabel 4. 78 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Sikap Adil 

dan Jujur dalam Melayani 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

13 23 4 1 0 171 

 

Tabel 4.79 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Keterlibatan Orang Tua dalam Pengelolaan 

Pendidikan 

Sangat Penting Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Penting Penting Penting Tidak 

Penting 

21 18 1 1 0 182 

 

5) Ketanggapan dalam Menyelesaikan Masalah 

Tabel 4. 80 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap 

Ketanggapan dalam Menyelesaikan Masalah 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

6 27 6 2 0 160 

 

Tabel 4. 81 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Keterlibatan orang tua dalam pengelolaan 

pendidikan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

20 19 1 1 0 181 
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6) Kemudahan Orang Tua Mengetahui Perkembangan 

Anak 

Tabel 4. 82 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemudahan 

Orang Tua dalam Mengetahui Perkembangan 

Anak 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 24 5 1 1 164 

 

Tabel 4. 83 

Tingkat Harapan Responden Terhadap 

Keterlibatan orang tua dalam pengelolaan 

pendidikan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

22 15 4 0 0 182 

 

7) Guru memberikan perhatian Pribadi 

Tabel 4. 84 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap 

Keterlibatan orang tua dalam pengelolaan 

pendidikan 
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Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 20 8 2 1 159 

 

Tabel 4. 85 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Keterlibatan 

orang tua dalam pengelolaan pendidikan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

20 13 6 1 0 172 

 

8) Keramahan dan Kesopanan dalam Melayani 

Tabel 4. 86 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Keterlibatan 

orang tua dalam pengelolaan pendidikan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

14 21 5 1 0 171 

 

Tabel 4. 87 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Keterlibatan 

orang tua dalam pengelolaan pendidikan 
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Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

22 15 4 1 0 184 

 

9) Ketuntasan dalam Pelayanan 

Tabel 4. 88 

Tingkat Kepuasan Responden Terhadap Ketuntasan 

Pelayanan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 24 7 0 0 167 

 

Tabel 4. 89 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Ketuntasan 

Pelayanan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

23 10 7 1 0 178 

 

Tabel 4. 90 

Rata-rata penilaian kenyataan dan penilaian harapan 

terhadap Layanan Pendidik dan TAS 



98 

 

No. Instrumen  Penil

aian 

keny

ataan 

Penilai

an 

harapa

n 

X Y Tingkat 

Kesesua

ian (%) 

1. Kemauan 

dan 

antusiasme 

pendidik 

dan TAS 

dalam 

memberika

n pelayanan 

165 184 4, 02 4, 49 89, 67% 

2. Penguasaan 

dan 

keterampila

n guru dan 

tenaga 

administras

i dalam 

memberika

pelayanan 

164 179 4, 00 4, 36 91, 62% 

3. Kecepatan 

guru dan 

tenaga 

administrai 

164 183 4,00 4, 46 89, 61% 
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dalam 

memberika

n pelayanan 

4. Sikap adil 

dan jujur 

dalam 

memberika

n pelayanan 

171 182 4, 17 4, 43 93, 95% 

5. Ketanggapa

n guru dan 

tenaga 

administras

i dalam 

menyelesai

kan 

masalah 

dan 

keluhan 

orang tua 

160 181 3, 90 4, 14 88, 39% 

6. Orang tua 

mengetahui 

perkemban

gan anak 

dengan 

mudah 

164 182 4, 00 4, 43 90, 1% 
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7. Guru 

memberi 

perhatian 

secara 

pribadi 

kepada 

orang tua 

159 172 3, 87 4, 19 92, 44% 

8. Keramahan 

dan 

kesopanan 

pendidik 

dan tenaga 

administras

i dalam 

memberika

n pelayanan 

171 184 4, 17 4, 48 92, 93% 

9. Ketuntasan 

pegawai 

dalam 

memberika

n pelayanan 

167 178 4, 07 4, 34 93, 82% 

 Rata-rata   4, 52 4, 91 91, 39% 

 Sumber : hasil kuesioner 

 Dari 41 responden yang menjawab kuesioner, rata-

rata dari setiap indikator penilaian kenyataan dan rata-rata 
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nilai harapan berada pada interval 4, 20 – 5, 00, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan orang tua 

terhadap dimensi layanan pendidik dan tenaga administrasi 

sekolah sangat memuaskan sedangkan tingkat harapan 

mereka terhadap dimensi layanan ini adalah sangat 

penting. 

e. Layanan Aspek Kompetensi Lulusan 

1) Sikap Peserta didik di lingkungan sekolah. 

Masyarakat, dan Keluarga 

Tabel 4. 91 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Sikap Peserta 

Didik 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

8 25 7 1 0 163 

 

Tabel 4. 92 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Sikap Peserta 

Didik 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

23 15 3 0 0 184 
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2) Pertambahan Pengetahuan dalam Bidang Akademik 

dan Non Akademik 

Tabel 4. 93 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Pertambahan 

Pengetahuan dalam Bidang Akademik dan Non 

Akademik 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

8 24 7 2 0 161 

 

Tabel 4. 94 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Pertambahan 

Pengetahuan dalam Bidang Akademik dan Non 

Akademik 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

22 13 4 1 1 177 

 

3) Kemampuan merawat diri sendiri 

Tabel 4. 95 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemampuan 

Merawat Diri 

Sangat Puas Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Puas Puas Puas Tidak 

Puas 

12 22 5 2 0 167 

 

Tabel 4. 96 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemampuan 

Merawat Diri 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

26 12 2 1 0 186 

 

4) Kemampuan Mengurus Kebutuhan Diri Siswa 

Tabel 4. 97 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemampuan 

Menurus Kebutuhan Diri 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

10 22 7 2 0 163 

 

Tabel 4. 98 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemampuan 

Menurus Kebutuhan Diri  

Sangat Penting Cukup Tidak Sangat Bobot  
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Penting Penting Penting Tidak 

Penting 

25 11 4 1 0 183 

 

5) Kemampuan siswa dalam melakukan aktivitas sehari-

hari 

Tabel 4. 99 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Keterlibatan 

orang tua dalam pengelolaan pendidikan 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

11 20 7 3 0 162 

 

Tabel 4. 100 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Keterlibatan 

orang tua dalam pengelolaan pendidikan 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

23 12 5 1 0 180 

 

6) Kemampuan Siswa dalam Berkomunikasi 

Tabel 4. 101 
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Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemampuan 

Siswa dalam Berkomunikasi 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

11 21 6 3 0 163 

 

Tabel 4. 102 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Kemampuan 

Siswa dalam Berkomunikasi 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

24 15 1 1 0 177 

 

7) Keterampilan yang dimiliki peserta didik 

Tabel 4. 103 

Tingkat Harapan Responden Terhadap Keterampilan 

yang dimiliki peserta didik 

Sangat 

Puas 

Puas Cukup 

Puas 

Tidak 

Puas 

Sangat 

Tidak 

Puas 

Bobot  

14 16 8 3 0 164 

 

Tabel 4. 104 
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Tingkat Harapan Responden Terhadap Keterampilan 

yang dimiliki peserta didik 

Sangat 

Penting 

Penting Cukup 

Penting 

Tidak 

Penting 

Sangat 

Tidak 

Penting 

Bobot  

27 11 2 1 0 183 

 

Tabel 4. 105 

Rata-rata penilaian kenyataan dan penilaian harapan 

terhadap layanan aspek kompetensi lulusan 

No. Instrumen Penil

aian 

kenya

taan 

Penilai

an 

harapa

n 

X Y Tingkat 

kesesuia

n 

1. Sikap 

peserta didik 

di 

lingkungan 

sekolah, 

masyarakat, 

keluarga 

163 184 3, 97 4, 48 88, 58% 

2. Pertambahan 

pengetahuan 

dalam 

bidang 

161 177 3, 92 4, 31 90, 96% 
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akademik 

dan non 

akademik 

3. Kemampuan 

merawat diri 

siswa 

167 186 4, 07 4, 53 89, 78% 

4. Kemampuan 

mengurus 

kebutuhan 

diri siswa 

163 183 3, 97 4, 46 89, 07% 

5. Kemampuan 

siswa dalam 

melakukan 

aktivitas 

sehari-hari 

162 180 3, 95 4, 39 90% 

6. Kemampuan 

siswa dalam 

berkomunik

asi dengan 

keluarga, 

teman, dan 

lingkungan 

163 177 3, 97 4, 31 92, 09% 

7. Keterampila

n yang 

dimiliki 

164 183 4, 00 4, 46 89, 61% 
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peserta didik 

 Rata-rata   3, 9 4, 42 90, 01% 

   Sumber : hasil kuesioner 

  Dari 41 responden yang menjawab kuesioner, sama 

seperti pada layanan pengelolaan dan pembelajaran, rata-rata 

dari setiap indikator penilaian kenyataan mereka memberikan 

nilai yang berada pada interval 3, 40 - 4, 20, dan rata-rata nilai 

harapan berada pada interval 4, 20 – 5, 00, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kepuasan orang tua terhadap 

dimensi layanan aspek kompetensi lulusan memuaskan 

sedangkan tingkat harapan mereka terhadap dimensi layanan 

ini adalah sangat penting. 

 Dari beberapa uraian diatas, dilakukan perhitungan 

untuk menemukan nilai rata-rata (mean) tingkat kepuasan 

orang tua dan tingkat kesesuaian antara harapan dan praktik 

layanan pendidikan tunagrahita di SLBN Semarang, 

sebagaimana dijelaskan dalam tabel berikut: 

Tabel 4.106 

Perhitungan rata-rata dari penilaian kenyataan dan 

penilaian harapan pada faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan orang tua terhadap layanan pendidikan di SLBN 

Semarang 

No.  Faktor yang 

memengaruhi 

kepuasan 

Penil

aian 

Keny

Penilai

an 

Harap

       Tingkat 

Kesesua

ian (%) 
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orang tua  ataan an 

 

1. 

Gedung 

memadai dan 

Letak sekolah 

strategis 

182 182 4, 43 4, 43 100 % 

2. Halaman 

sekolah 

memadai dan 

kondusif 

158 174 3, 85 4, 24 90, 8 % 

3. Ruang belajar 168 179 4, 09 4, 36 93, 8 % 

4. Ruang bina 

diri 

164 181 4, 00 4, 41 90, 6 % 

5. Tempat 

olahraga 

169 179 4, 12 4, 36 94,41 % 

6. Tempat 

ibadah 

176 180 4, 29 4, 39 97, 7% 

7. Ruang UKS 163 178 3, 97 4, 34 91, 57% 

8.  Perpustakaan 163 172 3, 97 4, 19 94, 76% 

9. Ruang 

Sirkulasi 

151 166 3, 68 4, 04 90, 96% 

10. Ruang 

keterampilan 

164 176 4, 00 4, 29 93, 18% 

11 Tempat 

bermain 

159 174 3, 87 4, 24 91, 37% 

12. Jamban/ WC 158 173 3, 85 4, 21 91, 32% 
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13. Ruang 

Assesmen 

155 174 3, 78 4, 24 89, 08% 

14. Penggunaan 

teknologi 

informasi dan 

komunikasi 

157 174 3, 82 4, 24 90, 02% 

15. Penataan 

gedung 

nyaman dan 

menarik 

168 177 4, 09 4, 31 94, 91% 

16. Jumlah 

ruangan, 

ruang disusun 

berdasarkan 

prioritas 

160 176 3, 90 4, 29 90, 90% 

17. Orang tua 

dilibatkan 

dalam 

pengelolaan 

sekolah 

163 174 3, 97 4, 24 93, 67% 

18. Seleksi siswa 

baru melalui 

Assesment 

172 182 4, 19 4, 43 94, 50% 

19. Penempatan 

siswa sesuai 

169 187 4, 12 4, 56 90, 37% 
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hasil 

Assesment 

20. Guru 

mengawasi 

proses 

pembelajaran 

166 187 4, 04 4, 56 88, 77% 

21. Sarana dan 

prasarana 

memadai 

170 185 4, 16 4, 51 91, 89% 

22. Guru dan 

tenaga 

administrasi 

berkompeten 

sesuai 

bidangnya 

170 186 4, 16 4, 53 91, 39% 

23. Tidak ada 

pungutan 

biaya 

pendidikan 

180 158 4, 39 3, 85 113, 9% 

24. Tujuan 

pembelajaran 

sesuai harapan 

orang tua 

175 187 4, 26 4, 56 93, 58% 

25. Materi 

pembelajaran 

170 187 4, 14 4, 56 90, 90% 
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sesuai 

kemampuan 

anak 

26. Metode 

pembelajaran 

menyenangka

n 

166 177 4, 04 4, 31 93, 78% 

27. Pembelajaran 

dilakukan 

secara efektif 

dan 

menyenangka

n 

168 187 4, 09 4, 56 89, 83% 

28. Media 

pembelajaran 

memadai 

174 183 4, 24 4, 46 95, 08% 

29. Evaluasi 

pembelajaran 

sesuai 

kemampuan 

siswa 

171 187 4, 17 4, 56 91, 44% 

30. Evaluasi 

dilakukan tes 

dan non tes 

172 175 4, 19 4, 26 98, 28% 

31. Peserta didik/ 170 187 4, 14 4, 56 90, 90% 
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siswa 

memiliki 

minat belajar 

tinggi 

32. Pendidik/ 

guru yang 

berkompeten 

172 191 4, 19 4, 66 90, 05% 

33. Kemauan dan 

antusiasme 

pendidik dan 

TAS dalam 

memberikan 

pelayanan 

165 184 4, 02 4, 49 89, 67% 

34. Penguasaan 

dan 

keterampilan 

guru dan 

tenaga 

administrasi 

dalam 

memberikapel

ayanan 

164 179 4, 00 4, 36 91, 62% 

35. Kecepatan 

guru dan 

tenaga 

164 183 4,00 4, 46 89, 61% 
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administrai 

dalam 

memberikan 

pelayanan 

36. Sikap adil dan 

jujur dalam 

memberikan 

pelayanan 

171 182 4, 17 4, 43 93, 95% 

37. Ketanggapan 

guru dan 

tenaga 

administrasi 

dalam 

menyelesaika

n masalah dan 

keluhan orang 

tua 

160 181 3, 90 4, 14 88, 39% 

38. Orang tua 

mengetahui 

perkembangan 

anak dengan 

mudah 

164 182 4, 00 4, 43 90, 10% 

39. Guru memberi 

perhatian 

secara pribadi 

159 172 3, 87 4, 19 92, 44% 
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kepada orang 

tua 

40. Keramahan 

dan 

kesopanan 

pendidik dan 

tenaga 

administrasi 

dalam 

memberikan 

pelayanan 

171 184 4, 17 4, 48 92, 93% 

41. Ketuntasan 

pegawai 

dalam 

memberikan 

pelayanan 

167 178 4, 07 4, 34 93, 82% 

42. Sikap peserta 

didik di 

lingkungan 

sekolah, 

masyarakat, 

keluarga 

163 184 3, 97 4, 48 88, 58% 

43. Pertambahan 

pengetahuan 

dalam bidang 

161 177 3, 92 4, 31 90, 96% 
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akademik dan 

non akademik 

44. Kemampuan 

merawat diri 

siswa 

167 186 4, 07 4, 53 89, 78% 

45. Kemampuan 

mengurus 

kebutuhan diri 

siswa 

163 183 3, 97 4, 46 89, 07% 

46. Kemampuan 

siswa dalam 

melakukan 

aktivitas 

sehari-hari 

162 180 3, 95 4, 39 90% 

47. Kemampuan 

siswa dalam 

berkomunikas

i dengan 

keluarga, 

teman, dan 

lingkungan 

163 177 3, 97 4, 31 92, 09% 

48. Keterampilan 

yang dimiliki 

peserta didik 

164 183 4, 00 4, 46 89, 61% 

 Rata-rata   4, 03 4, 39 90, 53% 
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( ̿      

 

  dan Y      = nilai rata-rata dari 41 responden 

Sumber     = hasil perhitungan kuesioner 

Catatan = Kenyataan layanan pendidikan memuaskan 

  Berdasarkan perhitungan statistik diatas, dapat 

disimpulkan nilai rata-rata kepuasan orang tua terhadap 

layanan pendidikan di SLBN Semarang, tingkat kenyataan 

layanan 4, 03 (Memuaskan) dan harapan 4, 39 (Sangat 

Penting). 

2. Strategi Meningkatkan Kepuasan terhadap Layanan 

Pendidikan  

 Berdasarkan uraian diatas, dapat diketahui bahwa 

layanan pendidikan di SLBN Semarang masuk dalam kategori 

memuaskan. Hal ini dapat dilihat bahwa tingkat kepuasan 

orang tua terhadap kenyataan layanan 4,04, sedangkan tingkat 

harapan orang tua terhadap layanan 4,39. 

Tabel 4.107 

Diagram kartesius dari faktor layanan yang mempengaruhi 

kepuasan orang tua 
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Dalam gambar diagram kartesius terlihat, bahwa letak dari 

unsur-unsur pelaksanaan faktor-faktor atau atribut yang 

mempengaruhi kepuasan orang tua di SLBN Semarang terbagi 

menjadi empat bagian. Adapun interpretasi dari diagram 

kartesius tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Kuadran A 

  Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang 

mempengaruhi kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan 

(C) berada dalam kuadran ini dan penanganannya perlu 

diprioritaskan oleh perusahaan, karena keberadaan faktor-

faktor inilah yang dinilai sangat penting oleh pelanggan, 

sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum memuaskan. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran ini adalah: 

- Halaman memadai dan kondusif (2) 

- Ruang UKS (7) 

H
A

R
A

P
A

N
 (

4
,3

9
) 

KENYATAAN (4,03) Y-Values Column1 Column2
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- Ruang Assesmen (13) 

- Penggunaan teknologi, informasi dan komunikasi (14) 

- Jumlah ruangan, ruangan disusun berdasarkan prioritas 

(16) 

- Orang tua dlibatkan dalam pengelolaan sekolah (17) 

- Guru memberi perhatian secara pribadi kepada orang tua 

(A) 

- Sikap peserta didik di lingkungan sekolah, masyarakat, 

dan keluarga (42) 

- Pertambahan pengetahuan dalam bidang akademik dan 

non akademik (43) 

- Kemampuan mengurus kebutuhan diri siswa (45) 

- Kemampuan siswa dalam melakukan aktivitas sehari-hari 

(A) 

- Kemampuan siswa dalam berkomunikasi dengan 

keluarga, teman, dan lingkungan (47) 

2. Kuadran B 

 Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang 

mempengaruhi kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan 

berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan, karena pada 

umumnya tingkat pelaksanaannya telah sesuai dengan 

kepentingan dan harapan orang tua sehingga dapat 

memuaskan orang tua. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam kuadran B adalah: 

- Gedung memadai dan letak sekolah strategis (1) 



120 

 

- Ruang belajar (3) 

- Ruang bina diri tunagrahita (4) 

- Tempat olahraga (5) 

- Tempat ibadah (6) 

- Perpustakaan (8) 

- Ruang keterampilan (10) 

- Tempat bermain (11) 

- Jamban/ WC (12) 

- Penataan gedung nyaman dan menarik (15) 

- Seleksi siswa baru melalui assesment (18) 

- Penempatan siswa sesuai hasil assesment (19) 

- Guru mengawasi proses pembelajaran (20) 

- Sarana dan prasarana memadai (21) 

- Guru dan tenaga administrasi kompeten sesuai 

bidangnya (22) 

- Tujuan pembelajaran sesuai harapan orang tua 

(24) 

- Materi pembelajaran sesuai kemampuan anak (25) 

- Metode pembelajaran menyenangkan (26) 

- Pembelajaran dilakukan secara efektif dan 

menyenangkan (27) 

- Media pembelajaran memadai (28) 

- Evaluasi pembelajaran sesuai kemampuan siswa 

(29) 

- Evaluasi dilakukan tes dan non tes (30) 
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- Peserta didik/ siswa memiliki minat belajar tinggi 

(31) 

- Pendidik/ guru yang berkompeten (32) 

- Kemauan dan antusiasme pendidik dan TAS 

dalam memberikan pelayanan (33) 

- Penguasaan dan keterampilan guru dan tenaga 

administrasi dalam memberikan pelayanan (34) 

- Kecepatan guru dan tenaga administrasi dalam 

memberikan pelayanan (35) 

- Sikap adil dan jujur dalam memberikan pelayanan 

(36) 

- Ketanggapan guru dan tenaga administrasi dalam 

menyelesaikan masalah dan keluhan orang tua 

(37) 

- Orang tua mengetahui perkembangan anak 

dengan mudah (38) 

- Keramahan dan kesopanan pendidik dan tenaga 

administrasi dalam memberikan pelayanan (40) 

- Ketuntasan pegawai dalam memberikan 

pelayanan (41) 

- Kemampuan merawat diri siswa (44) 

- Keterampilan yang dmiliki peserta didik (48). 
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3. Kuadran C 

 Menunjukkan faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan orang tua anak tunagrahita ringan (C) yang 

berada pada kuadran ini dinilai masih dianggap kurang 

penting oleh pelanggan sedangkan pelaksanaan biasa atau 

cukup saja. Adapun faktor yang termasuk dalam kuadran C 

adalah ruang sirkulasi. 

Ruang sirkulasi adalah tempat penghubung antara ruang 

dalam bangunan SDLB, SMPLB dan SMALB dan sebagai 

tempat berlangsungnya bermain dan interaksi sosial peserta 

didik diluar jam pelajaran. 

4. Kuadran D 

 Faktor yang berada pada kuadran ini dinilai 

berlebihan dalam pelaksanaannya, ini disebabkan karena 

orang tua menganggap layanan tidak terlalu penting, akan 

tetapi pelaksanaannya dilakukan dengan baik oleh sekolah. 

Adapun yang termasuk pada faktor ini adalah: 

-tidak ada pungutan biaya pendidikan. 

Menurut orang tua biaya pendidikan penting apalagi untuk 

anak berkebutuhan khusus yang membutuhkan biaya lebih. 

Di SLBN Semarang mereka tidak dipungut biaya sama 

sekali sehingga mereka merasa sangat puas.  

 Berdasarkan uraian diatas, dapat diketahui bahwa 

layanan pendidikan di SLBN Semarang masuk dalam kategori 

layanan yang diberikan memuaskan, sedangkan harapan 
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terhadap layanan sangat penting. Hal ini dapat dilihat bahwa 

tingkat kepuasan orang tua terhadap kenyataan layanan 4,03, 

sedangkan tingkat harapan orang tua terhadap layanan 4,39. 

 Karena sudah mencapai pada tingkat kenyataan 

memuaskan, maka sekolah harus dapat menjaga setiap 

layanan yang sudah baik dan meningkatkan aspek yang masih 

kurang dan mengoptimalkan harapan-harapan orang tua . 

 “Menurut Berry dan Parasuraman mengambangkan 

ikatan serta kepuasan pelanggan yang lebih kuat dengan 

menggunakan pendekatan penciptaan nilai pelanggan, yatu: 

1. Pendekatan I adalah memberikan keuntungan finansial 

bagi pelanggan. 

2. Pendekatan II adalah meningkatkan ikatan sosial dengan 

pelanggan. 

3. Pendekatan III adalah meningkatkan ikatan struktural.
2
 

 Karena sekolah adalah organisasi nirlaba, yang 

tujuannya bukanlah untuk memperoleh keuntungan finansial, 

maka sekolah menggunakan pendekatan 2 dan pendekatan 3, 

yaitu dengan meningkatan hubungan sosial dan struktural 

dengan orang tua, seperti memaksimalkan adanya potensi 

komite sekolah. 

 Selanjutnya sebagai pedoman untuk melakukan 

penyempurnaan dan berkesinambungan, maka dapat 

menggunakan pendekatan sebagai berikut: 

                                                           
2
 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan..., hlm. 236. 
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a. Mengidentifikasi layanan pendidikan bernilai tambah 

yang memuaskan orang tua. 

b. Mengidentifikasi pelanggan dan menentukan harapan 

seteliti mungkin. 

c. Menentukan proses untuk melaksanakan pekerjaan 

berkaitan dengan layanan pendidikan. 

 Melakukan perbaikan berkesinambungan dengan 

mendukung umpan balik terus- menerus.Strategi perbaikan 

kualitas layanan  harus dibarengi dengan strategi 

implementasi yang tepat agar kualitas layanan pendidikan 

dapat sukses, berjalan lancar dan memuaskan orang tua/ 

pelanggan. Dari pemaparan diatas dapat disimpulkan, untuk 

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas orang tua anak 

tunagrahita ringan (C) terhadap sekolah maka selain 

meningkatkan hubungan sosial dan struktural juga dibarengi 

dengan peningkatan kualitas layanan yang ada agar sekolah 

dan orang tua serta masyarakat bekerjasama untuk 

mewujudkan tujuan yang ada. 

 

D. Keterbatasan Penelitian 

 Dalam peneitian ini harapan peneliti adalah 

diadakannya penelitian lanjutan yang mengembangkan dan 

mengkaji ulang hasil penelitian ini dan mengembangkan pada 

ketunaan yang lain. Peneliti menyadari bahwa penelitian yang 

telah dilakukan ini jauh dari sempurna. Selain itu dengan 
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keterbatasan, waktu, biaya dan tenaga juga menghambat 

peneliti dalam melakukan penelitian. 

 Penelitian ini mengambil sampel 41 dan sudah 

mampu menjawab rumusan masalah. Hasil dari penelitian ini 

bisa menggambarkan keadaan sesungguhnya yaitu bagaimana 

tingkat kepuasan layanan pendidikan anak tunagrahita dan 

bagaimana strategi untuk meningkatkan kepuasan layanan 

pendidikan di SLBN Semarang ditinjau dari layanan sarana 

prasarana, layanan pengelolaan, layanan pembelajaran, 

layanan pendidik dan tenaga administrasi sekolah, serta 

layanan aspek kompetensi lulusan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil kajian teori, penelitian dan analisis yang 

telah dilaksanakan dalam rangka penyusunan skripsi yang 

berjudul “kepuasan layanan pendidikan anak tunagrahita ringan di 

SLBN Semarang” dapat disimpulkan bahwa: 

1. Setelah dilakukan perhitungan statistik, diketahui bahwa 

penilaian kenyataan layanan (X) dan penilaian harapan 

orang tua anak tunagrahita ringan (Y) sebagai berikut : 

penilaian kenyataan layanan terhadap sarana dan 

prasarana 3,98 (Memuaskan) dan harapan 4,29 (Sangat 

Penting), penilaian kenyataan terhadap layanan 

pengelolaan 4,14 (Memuaskan) dan harapan 4,38 

(Sangat Penting), penilaian kenyataan terhadap layanan 

pembelajaran 4,16 (Memuaskan) dan harapan 4,49 

(Sangat Penting), penilaian kenyataan terhadap layanan 

pendidik dan tenaga administrasi sekolah 4,52 (Sangat 

Memuaskan) dan harapan 4,91 (Sangat Penting), serta 

penilaian kenyataan terhadap layanan aspek kompetensi 

lulusan 3,9 (Memuaskan) dan harapan 4,42 (Sangat 

Penting).  
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Rata- rata perhitungan data terhadap penilaian kenyataan 

layanan (X) dan penilaian harapan orang tua anak 

tunagrahita ringan (Y) di SLBN Semarang adalah 

penilaian kenyataan layanan sebesar 4,03 (Memuaskan) 

dan penilaian harapan sebesar 4,39 (Sangat Penting). 

Dari perhitungan tersebut diketahui kenyataan layanan 

sarana prasarana, layanan pengelolaan, layanan pembelajaran, 

dan layanan aspek kompetensi lulusan memuaskan, 

sedangkan layanan pendidik dan tenaga administrasi sekolah 

sangat memuaskan. 

2. Untuk mempertahankan dan meningkatkan kepuasan orang 

tua anak tunagrahita ringan terhadap sekolah maka selain 

meningkatkan hubungan sosial dan struktural juga dibarengi 

dengan peningkatan kualitas layanan yang ada, agar sekolah 

dan orang tua/ masyarakat saling bekerjasama untuk 

mewujudkan tujuan yang ada. 

B. Saran-Saran 

Berdasarkan penelitian dan kesimpulan yang ada, peneliti 

menyarankan tanpa menyinggung pihak manapun: 

1. Hendaknya sekolah mempertahankan layanan pendidik dan 

tenaga administrasi sekolah dan meningkatkan  kualitas 

layanan pendidikan  

2. Hendaknya sekolah membina kerjasama yang lebih baik 

dengan komite paguyuban di SLBN Semarang. 

3. Survei kepuasan pelanggan diadakan rutin. 
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Lampiran I 

Data Responden 

 

No. Nama 

1. Sugiyem 

2. Purwanto 

3. Sri Suryani 

4. Ibu Suliya 

5. Sri Eriati 

6. Jumiah 

7. Mariatun 

8. Sulfa Handayani 

9. Nasiroh 

10. Sri Destani 

11. Bu Edy Purjanto 

12. Kusmiati 

13. Bu Rami 

14. Srimiati 

15. Sugandi 

16. Mbah Semingun 

17. Novi 

18. Sri Pujiati 

19. Nunuk 

20. Muntamah 
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21. Ariadi 

22. Agus Suryanto 

23. Ibu Fitri Hidayat 

24. Siti Musarofah 

25. Eko Haryanto 

26. Sri Fauziyah 

27. Dyah Luthfisari 

28. Mimin 

29. Siti Rahayu 

30. Wiwik Andarwati 

31. Rosalia Yuli Wijayanti 

32. Ika Astri Lestari 

33. Sri Purwati 

34. Bu Iis 

35. Eko Widyastuti 

36. F. Budi Kustianto 

37. Yusri 

38. Listyaningsih 

39. Eni Susanti 

40. Joko Priyatno 

41 Bu Lastri 
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Lampiran II 
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Lampiran 3 
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Lampiran 4 
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Lampiran 5 
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Lampiran 6 
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Lampiran 7 
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Keterangan: 

WakaSek Ur. Kurikulum : Drs. Wahyudin, M.Pd 

WakaSek Ur. Kesiswaan : DianitaWulayaningtyas, 

S.Psi 

WakaSek Ur. Sarpras  : MelkisedekLegimin, S.Th 

WakaSek Ur. Publikasi, 

PengembangandanKerjasama 

( Humas)  

: ArisWibowo, S.Pd 

WakaSekolah Ur. 

BengkelKerja/ Ketrampilan:   

 

Koord.  Keterampilan  

Koord. Tunanetra (A)  : Yehuda Oktori, S.Pd. 

Koord. Tunarungu (B)  : InnikHaniati, S.Pd 

Koord. TunagrahitaRingan 

(C+ autis) 

: Amanto, S.Pd. 

Koord. TunagrahitaSedang 

(C1+autis) 

: GiniMaruki, S.Pd, M.Pd 

 

Koord. Tunadaksa (D) + 

Pengembangan 

: UmiAimah, S.Pd. 

TenagaPerpustakaan  : Sriyati 
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Lampiran 8 

PRESTASI SLBN SEMARANG 

1. Tahun 2005 Drs. Ciptono mendapat Juara 1 guru berdedikasi 

tingkat Jawa Tengah 

2. Tahun 2005 Jelita Taurina H. mendapat Juara 1 Tenis Meja 

Tunagrahita Indonesia Bagian Timur  

3. Tahun 2005 Jefri K.S mendapat Juara II Bulu Tangkis Tunagrahita 

Indonesia Bagian Timur  

4. Tahun 2005 tampil pada acara Showbiz di TVRI Jakarta 

5. Tahun 2005 tampil pada acara Good Morning TransTV  

6. Tahun 2006 tampil pada acara Breakfast News di Metro TV 

7. Tahun 2006 Drs. Ciptono mendapat Juara I Guru Kreatif Jawa 

Tengah – DIY 

8. Tahun 2007 tampil pada acara Gong Show TransTV  

9. Tahun 2008, 2010 Juara I Lomba Manajemen Kepala Sentra PK 

dan PLK Tk. Nasional  

10. Tahun 2008 Kharisma mendapat penghargaan dari Gubernur 

Jawa Tengah 

11. Tahun 2009 tampil pada acara Kick Andy Metro TV 

12. Tahun 2009 tampil pada acara Bukan Empat Mata 

13. Tahun 2009 - sekarang Kepala Sekolah SLB Negeri Semarang 

menjadi motivator di berbagai sekolah di beberapa provinsi. 

14. Juara I Pentas Seni Tingkat Jawa Tengah 

15. Juara I, II, dan III Pantomim Tingkat Kota Semarang 
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16. Tampil di Jakarta Convention Center dan Ancol serta Mall 

Kelapa Gading Jakarta 

17. Tahun 2007 Kharisma siswa autis memecahkan rekor MURI anak 

autis hafal 250 lagu dan menelurkan album dengan tema 

Education For All. 

18. Tahun 2010 siswa autis atas nama Retno Wulandari mendapatkan 

penghargaan Rekor MURI menggambar manga terbanyak. 

19. Tahun 2010 mendapatkan penghargaan MURI sebagai 

Groupband autis pertama di Indonesia. 

20. Tahun 2010 Ken Candrawati, S.Pd Juara II guru kreatif Tk. 

Nasional yang diadakn UNIKA Soegijapranata. 

21. Tahun 2010 Drs. Ciptono kepala SLB Negeri Semarang dapat 

penghargaan Kick Andy Heroes bidang Pendidikan. 

22. Tahun 2010 Drs. Ciptono Kepala SLB Negeri Semarang dapat 

penghargaan insan peduli Radio El Shinta. 

23. Tahun 2010 Drs. Ciptono Kepala SLB Negeri Semarang dapat 

penghargaan PGRI Award Jawa Tengah. 

24. Tahun 2011 Siti Rahmawati, S.Pd Juara III Penulisan Karya 

Ilmiah Guru Umum Tk. Jateng. 

25. Tahun 2011 Drs.Ciptono Kepala SLB Negeri Semarang dapat 

penghargaan Ashoka Inovator For The Public Washington 

Amerika Serikat. 

26. Tahun 2012 Drs.Ciptono beserta Kharisma Sebagai bintang tamu 

acara Kick Andy Metro TV. 
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27. Tahun 2012 Kharisma dapat penghargaan dari LPMP Jawa 

Tengah sebagai Insan Terpuji Pendidikan. 

28. Tahun 2012 SLB Negeri Semarang tampil di acara Fokus Pagi 

Indosiar. 

29. Tahun 2012 Fanie Dipa Pawakaningsih, S.Pd, M.Pd. Juara I Guru 

Berdedikasi Tk. Kota Semarang. 

30. Tahun 2012 Siti Nur Latifah siswa Tunarungu wicara SMLB 

mendapat Juara III Lomba merias wajah Tk. Nasional. 

31. Tahun 2012 Cindy Widoretno siswa autis SMPLB Juara Harapan 

I Tk. Nasional memainkan alat musik modern. 

32. Tahun 2013 Tan Ardi Kristianto siswa tunarungu SMALB juara 

III tk. Nasional Olimpiade Sains Nasional bidang IPA (fisika-

Biologi) 

33. Tahun 2014 yolanda siswa tunarungu SMPLB juara I melukis 

tingkat Nasional. 
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Lampiran 10 
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Lampiran 11 
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Lampiran 12 
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Lampiran 13 

DOKUMENTASI 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kegiatan Pembelajaran di  Tunagrahita SLBN Semarang 
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Koordinator Tunagrahita RinganSLBN Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

WakaSarpras SLBN Semarang 
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WakaHumas SLBN Semarang 
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Dokumentasi Sarana Prasarana di SLBN Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gedung SLBN Semarang                                                     
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Perpustakaan SLBN Semarang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil Gambar siswa/siswi SLBN 
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Tempat membatik SLBN Semarang                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ruang ekstra menjahit SLBN Semarang 
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Ruang tata busana                                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ruang terapi SLBN Semarang 
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Lampiran 14 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 
A. Identitas Diri 

1.  Nama Lengkap :  Kuntariatun 

2. TTL  :  Pati, 12 Agustus 1994 

3. NIM  :  133311073 

4. Alamat Rumah :  Ds. Kletek Dk. Rempelas Kec. Pucakwangi Kab. Pati 

5. HP  :  085726723696 

6.E-Mail  :  Kuntariaton. rmplas@ Facebook.com 

Kun_taa@yahoo.co.id 

@Kuntariatun1 

Kuntariatun@gmail.com 

B. Riwayat Pendidikan 

1. Pendidikan Formal 

a. SD N Kletek 01 Pucakwangi Pati 

b. Mts Matholi’ul Ulum Terteg Pucakwangi Pati 

c. MA matholi’ul Huda Pucakwangi Pati 

d. UIN Walisongo Semarang 

2. Pendidikan Non Formal 

a. Mahad UIN Walisongo Semarang 2013/2014 

b. Ponpes Al-Aziziyah Bringin Semarang 

C. Riwayat Pekerjaan 

D. Formal :- 

 

Semarang 21 Juli 2017 

 

 

 

Kuntariatun 

133311073 

mailto:Kun_taa@yahoo.co.id
mailto:Kuntariatun@gmail.com
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