
  

 

303 

 

Journal of Social and Economics Research  

Volume 6, Issue 2, December 2024 
P-ISSN 2715-6117              

E-ISSN 2715-6966 

Open Access at: https://idm.or.id/JSER/index.php/JSER 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA YAYASAN TERHADAP 
KEPUASAN SISWA DI YAYASAN PENDIDIKAN ISLAM AT-TADZKIR NUR 
GHAZALI 

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND FOUNDATION IMAGE ON 
STUDENT SATISFACTION AT THE AT-TADZKIR NUR GHAZALI ISLAMIC 
EDUCATION FOUNDATION 

Anisa Fathi Arsi1, Ety Nurhayaty2 
Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan bisnis Universitas Bina Sarana Informatika  
E-mail: 64231464@bsi.ac.id, ety.eyy@bsi.ac.id 

INFO ARTIKEL  ABSTRAK  

Kata kunci: 
Kualitas Pelayanan,  Citra 
Yayasan, Kepuasan 
Siswa. 
 
 

 
Yayasan Pendidikan Islam At-Tadzkir Nur Ghazali merupakan 
lembaga penyelenggara pendidikan islam yang legalitasnya 
terdaftar dalam MENKUMHAM No. AHU-0016685.AH.01.04. 
Tahun 2020, penyelenggaraan pendidikan yang dinaungi meliputi 
TPQ, PAUDQU, MDTA, Ponpes At-Tadzkir Nur Ghazali, dan SMP 
serta SMK. Tujuan diadakannya penelitian ini untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan dan citra yayasan terhadap kepuasan 
siswa. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif 
dengan teknik pengumpulan data berupa observasi dan 
kuesioner.dan observasi. Populasi yang digunakan 63 siswa dan 
dalam melakukan penarikan sampel menggunakan sampel total. 
Selanjutnya, data diuji validitas dan reliabilitas serta dilakukan uji 
normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinearitas. Analisis 
data dilakukan menggunakan uji persamaan regresi linier 
berganda dengan hasil Y = -3,140 + 0,040 + 0,764 yang menunjukan 
bahwa kualitas pelayanan dan citra yayasan secara simultan 
berpengaruh terhadap kepuasan siswa. namun, secara parsial 
kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan siswa 
dan citra yayasan berpengaruh terhadap kepuasan siswa. 
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ARTICLE INFO  
 

ABSTRACT 
 

Keywoard:  
Service Quality. Foundation 
Image, Student Satisfaction, 

 
At-Tadzkir Nur Ghazali Islamic Education Foundation is an Islamic 
education provider institution whose legality is registered in 
MENKUMHAM No. AHU-0016685.AH.01.04. In 2020, the 
organization of education under its care includes TPQ, PAUDQU, 
MDTA, Ponpes At-Tadzkir Nur Ghazali, and junior high schools and 
vocational schools. The purpose of this study was to determine the effect of 
service quality and foundation image on student satisfaction. This study 
uses quantitative descriptive methods with data collection techniques in 
the form of observation and questionnaires. The population used was 63 
students and in withdrawing the sample using a total sample. 
Furthermore, the data were tested for validity and reliability and carried 
out normality tests, heteroscedasticity tests, multicollinearity tests. Data 
analysis was carried out using multiple linear regression equation tests 
with the results Y = -3.140 + 0.040 + 0.764 which shows that service 
quality and foundation image simultaneously affect student satisfaction. 
however, partially service quality has no effect on student satisfaction and 
foundation image affects student satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Pada era pendidikan saat ini yayasan pendidikan islam sebagai institusi pendidikan 

yang memberikan layanan jasa. Pendidikan adalah salah satu aspek yang sangat 

penting dalam pembentukan individu dan masyarakat yang berkualitas. Berbagai 

upaya dilakukan baik segi penyedia prasarana, harga, maupun prestasi yang dimiliki 

dalam rangka menarik perhatian calon peserta didik. Peserta didik yang ada di 

yayasan pendidikan islam bukan hanya dipandang sebagai pelanggan eksternal saat 

ini saja, akan tetapi harus dipertimbangkan sebagai asset yayasan pendidikan islam di 

masa mendatang. Di tengah-tengah persaingan ini, kepuasan siswa menjadi fokus 

utama bagi institusi pendidikan, Kepuasan siswa tidak hanya  mencerminkan kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh sekolah, tetapi juga menjadi indikator utama  

dari efektivitas pendidikan yang diberikan. Menurut Tjiptono dan Diana (Wijaya, 

2018) ada lima dimensi kualitas pelayanan atau SERVQUAL yang terungkap dalam 

Dimensi keandalan (reliability) yang mana kemampuan dalam memberikan 

pelayanan yang memuaskan, segera dan akurat. Dimensi ketanggapan atau 

kepedulian (responsiveness) yaitu keinginan para staff untuk membantu para 

pelanggan (siswa) dan memberikan pelayanan dengan tanggap dan perduli terhadap 

keluhan atau harapan pelanggan (siswa). Dimensi jaminan kepastian (assurance) yaitu 

kompetensi yang dimiliki sehingga memberikan rasa aman dari bahaya, resiko, atau 

keraguan dan kepastian mencakup pengetahuan, kesopanan, dan sikap dapat 

dipercaya yang dimiliki staff. Dimensi perhatian (emphaty) merupakan sifat dan 

kemampuan untuk memberikan perhatian penuh kepada pelanggan, kemudahan 

dalam melakukan kontak, komunikasi yang baik dalam memahami kebutuhan 
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pelanggan (siswa) secara individual. Dimensi (tangible) yaitu wujud kenyataan secara 

fisik yang meliputi fasilitas, peralatan, pegawai, dan sarana informasi komunikasi. 

Citra sekolah yang mencakup reputasi, identitas, dan persepsi masyarakat tentang 

sekolah, juga memiliki peran yang signifikan dalam menarik minat siswa, mendukung 

proses belajar-mengajar yang efektif, dan membangun hubungan yang kuat antara 

sekolah, siswa, dan stakeholder lainnya. Meskipun kualitas pelayanan dan citra 

yayasan memiliki peran yang jelas dalam konteks pendidikan dengan kepuasan siswa 

masih terbatas, terutama dalam konteks sekolah di wilayah kita. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk mengisi celah pengetahuan  ini dengan menguji secara 

empiris pengaruh kualitas pelayanan dan citra yaysan terhadap kepuasan siswa. 

Dengan mengeksplorasi hubungan antara kualitas pelayanan, citra yayasan, dan 

kepuasan siswa, penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih 

mendalam tentang faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan siswa di yayasan 

pendidikan islam. Pendidikan Islam At- Tadzkir Nur Ghazali merupakan lembaga 

penyelenggara pendidikan islam yang legalitasnya terdaftar dalam SK 

MENKUMHAM No. AHU-0016685.AH.01.04. Tahun 2020, penyelenggaraan 

pendidikan yang dinaungi meliputi TPQ, PAUDQU, MDTA, Ponpes At-Tadzkir Nur 

Ghazali, dan SMP serta SMK. Sekolah ini memliliki kualitas pelayanan dan citra 

sekolah yang baik dimata masyarakat, dimana hal ini dapat dilihat dari mulai 

difasilitasi dengan sarana prasarana yang lengkap, dari ruangan kelas, tenaga 

pendidik yang ahli dibidangnya, sanitasi yang baik dan penyediaan internet sekolah. 

Berdasarkan pengamatan yang peneliti lakukan dari siswa SMP dan SMK Yayasan 

Pendidikan Islam At-Tadzkir Nur Ghazali banyak kualitas pelayanan dan citra 

sekolah yang harus ditingkatkan diantaranya pelayanan dinilai belum baik misalnya 

fasilitas ruangan kelas yang kurang nyaman dan kurang memadai seperti ruangan 

yang disediakan terlalu sempit. Kurang handalnya pihak yayasan memberikan 

informasi yang akurat, kurangnya jaminan dalam hal kompetensi guru yang masih 

mengajar tidak sesuai dengan bidang studinya, kurang optimalnya penggunaan 

sarana prasarana yang memadai, empati guru dan karyawan kurang dalam hal 

perhatian terhadap siswa dan kurang respon yang diberikan  pihak sekolah dalam 

menerima keluhan dan permasalahan yang dihadapi siswa. 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, metode kuantitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan 

untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan  data menggunakan 

instrumen penelitian, dengan tujuan untuk menggambarkan dan menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan (Sugiyono, 2020). Populasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah seluruh siswa/i SMPi dan SMK YPI At-Tadzkir Nur Ghazali di daerah 

tangerang yang berjumlah 63 siswa. Menurut Sugiono “populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek yang menjadi kuantitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya (Unaradjan, 2019). Teknik yang digunakan dalam penelitian ini 
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adalah sampel total. Definisi metode sampel total menurut Sugiyono adalah teknik 

penentuan sampel bila semua anggota populasi digunakan sebagai sampel (Sugiono, 

2022). Sampel dalam penelitian ini adalah seluruh siswa/i SMPi dan SMK yang ada di 

Yayasan Pendidikan Islam At-Tadzkir Nur Ghazali yang jumlah populasi sebanyak 63 

orang yang akan dijadikan sampel total dalam penelitian ini. Penelitian ini 

menggunakan kuesioner dalam pengumpulan datanya yang diisi oleh Siswa Yayasan 

Pendidikan Islam At-Tadzkir Nur Ghazali. Kemudian hasil data yang didapatkan 

diolah untuk membuktikan hipotesis diterima atau ditolak kemudian data diolah 

dengan menggnakan alat bantu yaitu SPSS  27. Sebelum melakukan olah data perlu 

adanya proses metode suksesif interval (MSI). MSI merupakan proses mengubah data 

ordinal menjadi data interval (Ningsih & Dukalang, 2019). Dalam hal ini data yang 

diperoleh hasil kuesioner merupakan data mentah yaitu data ordinal, data ordinal 

sebenarnya adalah data kualitatif atau bukan bilangan real, sedangkan banyak 

prosedur statistik seperti regresi, uji derteminan, atau uji T memerlukan data interval. 

Oleh karena itu data ordinal harus diubah kedalam data interval untuk uji statistik 

(Ningsih & Dukalang, 2019). Setelah data menjadi interval barulah menggunakan 

regresi linier berganda. Metode dalam pengolaan data, sebagai berikut: 

1. Uji Kualitas Data 

Uji kualitas data merupakan pengujian yang diperlukan dalam penelitian 

dengan instrumen angket, tujuannya agar data yang diperoleh dapat 

dipertanggung jawabkan kebenarannya. Tes ini terdiri dari uji validitas dan 

reliabilitas. Uji validitas untuk mengukur valid atau tidaknya data yang 

diperoleh dengan cara melihat nilai signifikansinya (Sig), jika nilai Sig < 0,05 

maka item dinyatakan valid dan jika Sig > 0,05 maka item dinyatakan tidak 

valid (Sugiyono, 2020). Sedangkan untuk menguji reliabilitas kuesioner, 

gunakan kolom Cronbach’s Alpha jika nilainya lebih besar dari 0,7 maka 

kuesioner reliabel, dan jika lebih kecil dari 0,7 maka kuesioner tidak reliabel 

(Imam Heryanto, 2018). 

2. Uji Asumsi Kelasik 

Dalam uji asumsi kelasik menggunakan 4 (empat) metode diantaranya uji 

normalitas, uji heteroskedastisitas, uji multikolinieritas, dan regresi linier 

berganda. Uji normalitas berfungsi untuk menganalisis data yang diperoleh 

berdistribusi normal atau tidak dengan cara melihat nilai signifikansi (Sig), jika 

nilai Sig > 0,05 maka data dinyatakan berdistribusi normal, sebaliknya jika nilai 

Sig < 0,05 maka data berdistribusi tidak normal (Firdaus, 2021). 

Uji heteroskedastisitas, heteroskedastistitas terjadi jika pada scatterplot titik- 

titiknya mempunyai pola yang teratur baik menyempit, melebar maupun 

bergelombang-gelombang (Sunyoto, 2017). Dalam buku dewi putriani 

yogosara lodewijk bahwa hasil uji heteroskedastisitas nilai signifikansi masing-

masing variabel harus lebih besar dari 0,05 agar tidak terjadi 

heteroskedastisitas (Lodewijk, 2023). 

Uji multikolinieritas adalah ada atau tidaknya korelasi yang tinggi antar 

variabel independent dalam model regresi linier berganda (Duli, 2019). Metode 
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yang digunakan untuk mengetahui data yang mengalami multikolineritas 

yaitu melihat nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00 hal ini menunjukan tidak 

terjadi gejala multikolinieritas. Uji pengujian data yang baik tidak terjadinya 

gejala multikolinieritas. 

Uji regresi linier berganda melibatkan beberapa variabel bebas terhadap 

variabel terikat. dengan menggunakan rumus Y=a + b1 .X1 + b2.X2+...+bn.Xn 

(Sunyoto, 2017). 

3. Uji Hipotesis

Dalam uji hipotesis terbagi menjadi dua yaitu uji parsial dan uji simultan. Uji 𝑡

statistik (𝑡-Test) bertujuan untuk mengetahui hubungan yang signifikan dari

masing-masing variabel bebas terhadap variabel terikatnya. Pengujian

hipotesis secara parsial dilakukan dengan cara membandingkan nilai t hitung

dengan nilai t tabel (Ningsih & Dukalang, 2019) atau dengan membandingkan

taraf signifikan 5% (Sig < 0,05) (Iii & Penelitian, 2019). maka terdapat pengaruh

signifikan.

Sedangkan uji simultan (uji F) digunakan untuk mengetahui pengaruh

signifikan variabel independent secara bersama-sama terhadap variabel

dependen dengan cara melihat f hitung > f tabel atau Sig < 0,05 maka

dinyatakan  memiliki hubungan yang signifikan secara bersama-sama dalam

variabel independennya (Ningsih & Dukalang, 2019).

4. Uji Koefisien Determinan (R*)

Uji Koefisien Determinan (KD) korelasi dengan jumlah variabel dependent

lebih dari satu (ganda/majemuk) terdapat koefisien determinasi penyesuaian

(adjustment) yang sangat sensitif dengan jumlah variabel dan rumus yang

digunakan adalah rumus KD = r2 x 100% (Untung Rahardja, Sudaryono, 2023).

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil uji validitas menunjukan bahwa rata-rata nilai signifikansi dari setiap item 
pernyataan kuesioner dari 3 (tiga) variabel menunjukan Sig 0,00 < 0,05 hal ini 
menujukan bahwa data valid. Diikuti dengan hasil uji reliabilitas sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas 

Reliability Statistics 
Variabel Cronbach’s 

Alpha 
Kriteria Kesimpulan 

0,933 > 0,7 Reliabel 
0,911 > 0,7 Reliabel 

Y 0,928 > 0,7 Reliabel 

Keterangan X1 yaitu variabel kualitas pelayanan,X2 yaitu variabel citra yayasan, dan Y 

yaitu variabel kepuasan siswa. Dari hasil ketiga variabel diatas menunjukan bahwa 

Cronbach’s Alpha > 0,7 hal ini menujukan bahwa ketiga variabel dinyatakan reliabel 

dengan jumlah 15 (lima belas) pernyataan pada variable kualitas pelayanan  X1, 11 

(sebelas) pernyataan pada variabel citra yayasan,   X    dan 9 (sembilan) pernyataan 
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pada variabel kepuasan siswa Y dalam kuesioner. Dalam Uji asumsi kelasik, pada uji 

normalitas menunjukan bahwa nilai signifikansinya 0,200 > 0,05. Maka hasil uji 

normalitas data menunjukan berdistribusi normal. Pada hasil uji heteroskedastisitas 

sebagai yang tertera sebagai berikut: 

Gambar 1. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Pada gambar 1 menunjukan pola yang tidak beraturan hal ini menunjukan 

bahwa dalam penelitian ini tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. Hasil uji 

asumsi kelasik selanjutnya yaitu uji multikolinieritas. Hasil uji 

multikolinieritas sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas 

Collinearity Statistics 

Variabel Tolerance VIF 

X1 0,380 2,633 

X2 0,380 2,633 

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas pada tabel 2 menunjukan bahwa tolerance yaitu 
0,380 < 10,00 baik kualitas pelayanan maupun citra yayasan dan nilai VIF yaitu 2,633 
< 10,00 baik kualitas pelayanan maupun citra yayasan. Hal ini menunjukan bahwa 
tidak terjadi gejala multikolinieritas pada penelitian ini. Hasil uji regresi linier 
berganda dalam uji asumsi kelasik, sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Coefficient2 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

Model B Std Error Beta t Sig. 

Constant -3,140 2,283 -1,375 ,174 

X1 ,040 ,063 ,060 ,633 ,529 

X2 ,764 ,086 ,842 8,839 ,000 

Berdasarkan hasi uji regresi linier berganda pada tabel 3 bahwa formula dapat 
ditulis sebagai berikut Y = -3,140 + 0,040 + 0,764. Hal ini mengartikan bahwa 

Nilai a sebesar -3,140 apabila nilai variabel independent kualitas pelayanan 
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(X1) dan citra yayasan (X2) sama dengan 0, maka nilai tetap atau nilai awal 

kepuasan siswa adalah -3,140, jadi kalau nilai variabel independennya 
mengalami perubahan nilai maka nilai constant akan berubah. Setiap kenaikan 
1 satuan nilai kualitas pelayanan maka nilai kepuasan siswa bertambah 0,040 
dan setiap kenaikan 1 satuan nilai citra yayasan maka nilai kepuasan siswa 
bertambah 0,764. Dapat disimpulkan bahwa koefisien regresi tersebut bernilai 
positif sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel kualitas 
pelayanan dan citra yayasan terhadap kepuasan siswa adalah positif. 

Uji Hipotesis, terdapat uji T dan uji F. untuk menganalisa hasil uji hipotesis, 
berikut perhitunga t tabel dan f tabel yaitu 1,671 dan 3,148. Hasil uji T bisa 
dilihat pada tabel III diatas, bahwasanya pada variabel kualitas pelayanan nilai 
t hitung yaitu 0,633 < 1,671 dan pada variabel citra yayasan nilai t hitung yaitu 
8,839 > 1,671. Maka dapat disimpulkan variabel kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan siswa terdapat pengaruh signifikan dan variabel citra yayasan 
terhadap kepuasan siswa tidak berpengaruh terhadap kepuasan siswa. Hasil 
uji F dapat dilihat pada tabel berikut dengan nilai f tabel yaitu 3,148 

Tabel 4. Hasil Uji F 

ANOVA 

Model 
Sum of 
Squares 

df 
Mean 

Square 
F Sig 

Regression 2229,344 2 1114,672 114,986 ,000b 

Residual 581,640 60 9,694 

Total 2810,984 62 

Berdasarkan hasil uji F pada tabel 4, bahwasanya nilai Sig 0,00 < 0,05 dan nilai f hitung 
yaitu 114,986 > 3,184. Maka dapat disimpulkan bahwa secara simultan kualitas 
pelayanan dan citra yayasan terhadap kepuasan siswa terdapat pengaruh signifikan. 
Hasil Uji koefisien determian ( R2) dalam melihat presentase berpengaruhnya variabel 
independent dan dependen pasa suatu penelitian. Berikut hasil uji  R2  : 

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Derterminan 

Model R 
R 

Square 
Adjusted 
R Square 

Std. Error of 
the Estimate 

,724a ,524 ,516 4,68507 
dan Y ,890a ,792 ,788 3,09817 

X1,X2, dan Y ,891a ,793 ,786 3,11352 

hasil uji koefisien determinan pada tabel 5 nilai R Squere pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan secara parsial yaitu 0,524 atau 52,4%, sedangkan nilai R Squere 
pengaruh citra yayasan terhadap kepuasan siswa yaitu 0,792 atau 79,2%. Dan nilai 
Adjusted R Square pengaruh secara simultan kualitas pelayanan dan citra yayasan 
terhadap kepuasan siswa yaitu 0,786 atau 78,6%. 

SIMPULAN 

Berdasarkan metode yang digunakan dan hasil yang telah dipaparkan maka 
dapat disimpulkan bahwa hipotesis diterima, diantara yang dapat 
disimpulkan sebagai berikut: 
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1. Berdasarkan uji t dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap kepuasan siswa, terbukti dari hasil uji t diperoleh
nilai thitung lebih kecil dari ttabel yang artinya thitung (0,633) < ttabel (1,671) atau
nilai sig (0,529 > 0,05) maka H0 diterima dan Ha tidak ada pengaruh antara
variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan siswa. Nilai Koefisien
Determinasi (R2) sebesar 0,524 atau sebesar 52,4% sedangkan sisanya 47,6%
dapat dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

2. Berdasarkan uji t dapat diketahui bahwa citra yayasan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan siswa, terbukti dari hasil uji t diperoleh thitung

lebih besar dari ttabel yang artinya thitung (8,839) > ttabel (1,671) atau nilai sig
(0,000 < 0,05) maka H0 ditolak dan Ha diterima. Nilai Koefisien Determinasi
(R2) 0,792 atau sebesar 79,2% sedangkan sisanya 20,8% dapat dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini

3. Kualitas Pelayanan dan Citra Yayasan secara simultan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa terbukti dari hasil uji F diperoleh
Fhitung lebih besar dari Ftabel (114,986 > 3,148) dan dari nilai sig (0,00 < 0,05)
maka H0 ditolak dan Ha diterima. Nilai Koefisien Determinasi (R2) sebesar
0,793 atau sebesar 79,3% sedangkan sisanya 20,3% dapat dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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