
 
 

1 
 

BAB I 
PENDAHULUAN 

 
1.1 Latar Belakang Masalah 

Pendidikan merupakan salah satu sektor penting yang berperan dalam 

perkembangan individu dan masyarakat. Karena pendidikan menjadi motor 

dalam meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Pendidikan bukan hanya 

tentang mentransfer ilmu, tetapi juga membentuk karakter, membuka pintu 

peluang dan mempengaruhi perkembangan sosial dan ekonomi suatu negara. 

Dalam konteks masyarakat modern, pendidikan memiliki pieran sientral dalam 

mienghasilkan individu yang kiompietien siecara intieliektual, mioral dan siosial. 

S iehingga piendidikan mierupakan inviestasi masa diepan suatu bangsa. Rasyid 

(2015) miengatakan bahwa mielalui piendidikan suatu bangsa akan hidup siecara 

tangguh dalam masyarakat dunia yang ditandai diengan kiehidupan yang pienuh 

diengan tantangan dan kiompietisi yang kietat. 

S iekiolah siebagai liembaga piendidikan miemiegang pieranan pienting 

dalam mienyiediakan layanan piendidikan kiepada siswa. Diewasa ini, banyak 

liembaga piendidikan yang tielah bierdiri baik fiormal maupun nion fiormal. Hal ini 

mienunjukkan bahwa piendidikan sudah mienjadi pierhatian khusus bagi 

masyarakat luas. Kiondisi ini tientunya mienimbulkan piersaingan yang cukup 

kiompietitif antar liembaga piendidikan dan miembuat liembaga piendidikan 

dituntut untuk miempierhatikan mutu piendidikannya. Mienurut kiotlier dan Fiox 

(1985), salah satu cara untuk mieningkatkan daya saing pada industri jasa yaitu 

diengan mieningkatkan kualitas pielayanan siehingga mampu miemuaskan 

pielanggannya, yang nantinya bierujung kiepada kiepuasan kionsumien. 

Kualitas Layanan dalam piendidikan pierlu miendapatkan pierhatian 

khusus, kar iena siebagai pienyiedia jasa piendidikan, maka siekiolah haruslah 

mampu miemienuhi kiebutuhan dan kieinginan piesierta didik siesuai diengan 

harapan, kariena kualitas layanan mierupakan salah satu faktior kiebierhasilan 

siebuah siekiolah. Diengan kualitas layanan yang baik akan miembierikan dampak 

yang baik pula pada kualitas siekiolah dan kiepuasan siswa. Kiepuasan siswa 

tierhadap layanan piendidikan adalah pierasaan sienang diengan fasislitas siekiolah 
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yang dimiliki, pielayanan siekiolah yang dibierikan, kieramahan dari piendidik dan 

tienaga kiepiendidikan, kieamanan, kiesiopanan dan kiepiedulian yang baik. 

Di siekiolah, pieran guru mienjadi sangat pienting, kar iena guru mienjadi 

faktior pienientu yang sangat diominan dalam piendidikan pada umumnya. Kariena 

guru miemiegang pieranan dalam priosies piembielajaran, dimana priosies 

piembielajaran mierupakan inti dari priosies piendidikan siecara kiesieluruhan. Pieran 

guru mieliputi banyak hal, yaitu guru dapat bierpieran siebagai piendidik, iorang 

tua, piemimpin kielas, piembimbing, pienulis skienariio piembielajaran, supiervisior, 

miotivatior, ievaluatior, siebagai tieman bagi siswa.  

Guru yang priofiesiional adalah guru yang miemiliki kinierja yang baik dan 

mumpuni dalam mielaksanakan tugasnya siebagai sieiorang guru. Diengan 

banyaknya pieran yang harus dilakukan, administrasi yang harus dikierjakan, 

guru harus dapat mienciptakan suasana bielajar yang aman, nyaman dan 

mienyienangkan. Mienurut Jioien, dkk (2022) Istilah kinierja dimaksudkan siebagai 

tierjiemahan dari istilah pierfiormancie. Kinierja bukan mierupakan karaktieristik 

siesieiorang siepierti bakat atau kiemampuan, tietapi pierwujudan dari bakat atau 

kiemampuan itu siendiri. Kinierja mierupakan pierwujudan dari kiemampuan 

dalam bientuk karya nyata. Mienurut Ciolquitt, dkk (2015) kinierja didiefinisikan 

siebagai pienilaian dari sierangkaian pierilaku siesieiorang yang bierkiontribusi baik 

siecara piositif maupun niegatif dalam miencapai tujuan iorganisasi. Siemakin baik 

kinierja guru di siekiolah maka akan siemakin baik pula mutu Piendidikan di 

siekiolah tiersiebut dan ini bierdampak kiepada kiepuasan siswa disiekiolah tiersiebut. 

Citra Siekiolah mierupakan suatu pienilaian siesieiorang tierhadap suatu 

liembaga ataupun iorganisasi siesuai diengan piengamatan maupun piengalaman 

siesieiorang siehinga muncul kiesan yang baik/ buruk dan bierpiengaruh pada 

liembaga atau iorganisasi tiersiebut. Mienurut Vieniesa dan Arifin (2017) citra 

adalah kiesan yang dipieriolieh bierdasarkan piengietahuan dan piengiertian 

siesieiorang tientang fakta-fakta atau kienyataan. Citra siekiolah mierupakan miedan 

magniet yang dapat mienarik minat calion siswa baru untuk masuk kie siekiolah 

tiersiebut. Mienurut Agung iet al (2022), Citra siekiolah mierupakan piersiepsi 

tierhadap suatu iobjiek yang dibientuk diengan miempr iosies suatu infiormasi dari 

bierbagai sumbier. Citra siekiolah mienjadi salah satu faktior dari kiepuasan 
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kionsumien. Alifahmini (2005) mienyatakan bahwa citra miencierminkan apa 

yang dipikirkan, iemiosi dan piersiepsi individu. Walaupun iorang mielihat hal 

yang sama, tietapi pandangan mierieka bisa bierbieda. Piersiepsi inilah yang 

miembientuk citra dari siebuah iorganisasi. Citra mierupakan hal yang sangat 

pienting bagi siekiolah kariena citra mierupakan bientuk kiesieluruhan kiesan yang 

tierbangun dibienak masyarakat tientang siekiolah tiersiebut. Citra siekiolah yang 

piositif akan miempierkuat kiepiercayaan masyarakat tierhadap liembaga tiersiebut, 

siehingga liembaga tiersiebut liebih mudah mieraih dukungan dan kriedibilitas dari 

masyarakat. 

Kiepuasan siswa adalah sikap piositif siswa tierhadap pielayanan siekiolah 

kar iena adanya kiesiesuaian antara harapan diengan kienyataan yang ditierimanya 

(Siopiatin, 2010). Kiepuasan adalah suatu sikap yang diambil bierdasarkan 

piengalaman yang didapatkan. Kiepuasan mierupakan pienilaian dari kiesieluruhan 

yang didapatkan dari siebuah liembaga pienyiedia jasa piendidikan, baik itu dalam 

kualitas layanan piendidikan yang didapatkan, kinierja guru yang dirasakan dan 

citra siekiolah dimata masyarakat. Jika kiebutuhannya akan tiga hal tiersiebut 

tierpienuhi siesuai harapan atau bahkan mieliebihi harapan maka kiepuasanlah 

yang akan didapatkan. 

S iekiolah Mieniengah Kiejuruan mienurut Kiemiendikbud (2018) 

mierupakan piendidikan fiormal yang mienyielienggarakan piendidikan kiejuruan 

pada jienjang piendidikan mieniengah siebagai lanjutan dari SMP, MTs, atau 

bientuk lain siedierajat. Tujuan piendidikan di SMK adalah miembientuk lulusan 

yang siap miemasuki dunia kierja, dipiekierjakan, atau siebagai wiraswasta. SMK 

P iertanian Piembangunan Niegieri Jambi adalah SMK yang biergierak di bidang 

piertanian yang bierada di priovinsi jambi, tiepatnya di Piemayung, kabupatien 

Batanghari. SMK P iertanian Piembangunan Niegieri Jambi adalah salah satu 

SMK P iertanian yang ada di Priovinsi Jambi. 

F ieniomiena yang tierjadi dari hasil iobsiervasi dilapangan, dari hasil 

wawancara diengan wakil kiepala siekiolah bidang kurikulum miendapatkan 

kiesimpulan bahwa tierjadi pienurunan jumlah siswa di sietiap tahunnya. Tierlihat 

dari jumlah siswa kielas 12 adalah 214 iorang yang dibagi kiedalam 9 riombiongan 

bielajar, jumlah siswa kielas 11 adalah 107 iorang yang dibagi kiedalam 6 
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r iombiongan bielajar dan kielas 10 diengan jumlah siswa 87 iorang yang dibagi 

kiedalam 5 riombiongan bielajar. Tierjadi pienurunan yang sangat drastis jika 

dilihat antara jumlah siswa kielas 12 dan kielas 11, jumlah siswa kielas 11 yang 

hanya sietiengah dari jumlah siswa kielas 12 dan jumlah siswa kielas 10 yang juga 

bierkurang dari jumlah siswa kielas 11. Jika dilihat dari data dapiodik nasiional, 

dapat tierlihat bahwa pienurunan jumlah siswa yang sangat drastis tierjadi di 

tahun ajaran 2023/2024, pada tahun ajaran siebielumnya, yaitu tahun ajaran 

2022/2023 jumlah siswa yang tiercatat di dapiodik adalah siebanyak 606 siswa, 

siemientara data jumlah siswa di dapiodik pada tahun ajaran 2023/2024 adalah 

408 siswa (Dapiodik Nasiional: 2024). Pienurunan jumlah siswa yang sangat 

drastis, hampir siepiertiga jumlah siswa yang bierkurang pada piergantian tahun 

ajarannya. Hal ini pierlu mienjadi pierhatian khusus bagi pihak siekiolah, kariena 

ini mierupakan masalah biesar yang jika ini dibiarkan saja maka jumlah siswa 

ditiap tahun ajarannya akan tierus bierkurang dan jangka panjangnya akan 

bierdampak pada kiebierlangsungan siekiolah, kariena siekiolah kiehilangan siswa. 

Banyak faktior yang dapat mienyiebabkan pienurunan jumlah siswa di 

SMK Piertanian Piembangunan ini. Faktiornya dapat bierasal dari layanan 

piendidikan yang dibierikan, fasilitas siekiolah, sarana dan prasarana yang ada, 

fasilitas asrama, kinierja guru di siekiolah, citra siekiolah di masyarakat dan 

kiepuasan siswa tierhadap siekiolah. Bierdasarkan biebierapa pienielitian tierdahulu 

yang tielah dilakukan, siepierti pienielitian yang dilakukan iolieh iErika, Supriyantio 

dan Sunandar (2018) dan Arwanda, Hartioyio dan Sri Hartioyio (2014) pada 

liembaga piendidikan tinggi. Siemua hasil pienielitian tiersiebut mienunjukkan 

bahwa pieningkatan kualitas layanan bierpiengaruh siecara piositif tierhadap 

pieningkatan citra liembaga dan kiepuasan siswa. Pienielitian sierupa juga 

dilakukan iolieh Triwijayanti, Santiosio dan Pasielieng (2022) pada tingkat siekiolah 

mieniengah yang mienunjukkan bahwa kualitas layanan, budaya dan citra 

siekiolah bierpiengaruh piositif tierhadap kiepuasan. Dalam pienielitiannya, kualitas 

layanan miemiliki piengaruh paling biesar tierhadap kiepuasan. Dan juga 

pienielitian yang dilakukan iEkawarna, Dienny Dienmar dan Dieanti iEka Wibawa 

(2021) tientang Kualitas layanan, kiepiercayaan dan citra siekiolah tierhadap 

kiepuasan mienunjukkan bahwa kualitas layanan bierpiengaruh signifikan 
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tierhadap citra siekiolah dan kiepuasan, kualitas layanan mielalui citra siekiolah 

bierpiengaruh tierhadap kiepuasan dan citra siekiolah bierpiengaruh signifikan 

tierhadap kiepuasan. 

Dalam miencapai kiepuasan siswa diharapkan SMK P iertanian 

P iembangunan Niegieri Jambi dapat miembierikan Kualitas Layanan Piendidikan, 

Kinierja Guru dan Citra siekiolah yang Baik, dimana ini akan miembierikan 

dampak yang piositif tierhadap kiepuasan siswa SMK Piertanian Piembangunan 

Niegieri Jambi dan nantinya akan bierdampak pula pada pieningkatan jumlah 

siswanya. 

Berdasarkan rumusan diatas, dirasa perlu untuk dilakukannya 

penelitian untuk mengukur seberapa baik kualitas layanan pendidikan, kinerja 

guru, citra sekolah dan kepuasan siswa SMK Pertanian Pembangunan Negeri 

Jambi guna mendapatkan data yang lebih akurat dan hasil yang ilmiah serta 

dapat dipertanggung jawabkan. Penelitian yang akan dilakukan berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan, Kinerja Guru dan Citra Sekolah terhadap 

Kepuasan Siswa SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Apakah  terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap kepuasan 

siswa SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi?  

2. Apakah terdapat pengaruh antara Kinerja Guru terhadap Kepuasan siswa 

SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi? 

3. Apakah  terdapat pengaruh antara Citra Sekolah terhadap Kepuasan siswa 

SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi? 

4. Apakah terdapat pengaruh antara Kualitas Layanan, Kinerja Guru dan 

Citra Sekolah terhadap Kepuasan Siswa SMK Pertanian Pembangunan 

Negeri Jambi? 
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1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka batasan masalah dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan dalam penelitian ini adalah Kualitas Layanan dalam 

ruang lingkup pendidikan. 

2. Kinerja Guru dalam penelitian ini adalah kinerja guru sebagai 

profesionalisme dalam tugas sebagai seorang guru di kelas dan di 

lingkungan sekolah. 

3. Citra sekolah dalam penelitian ini adalah citra SMK Pertanian 

Pembangunan Negeri Jambi dari persepsi dan penilaian siswa. 

4. Kepuasan siswa dalam penelitian ini adalah kepuasan yang dirasakan oleh 

siswa dari Kualitas Layanan, Kinerja Guru dan Citra Sekolah yang ada di 

SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi. 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh antara Kualitas Layanan terhadap kepuasan 

siswa SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi. 

2. Untuk mengetahui pengaruh antara Kinerja Guru terhadap Kepuasan siswa 

SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi. 

3. Untuk mengetahui pengaruh antara Citra Sekolah terhadap Kepuasan 

siswa SMK Pertanian Pembangunan Negeri Jambi. 

4. Untuk mengetahui pengaruh antara Kualitas Layanan, Kinerja Guru dan 

Citra Sekolah terhadap Kepuasan Siswa SMK Pertanian Pembangunan 

Negeri Jambi. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis 

maupun praktis sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis dan Akademis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat teoritis 

pada pengembangan akademik dan bidang ilmu pendidikan khususnya 

terkait dengan Pengaruh Kualitas Layanan, Kinerja Guru dan Citra 

Sekolah terhadap Kepuasan. 
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2. Manfaat Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan kepada 

Dinas Pendidikan Provinsi Jambi terhadap Kepuasan Siswa SMK 

Pertanian Pembangunan Negeri Jambi terhadap Kualitas Layanan, Kinerja 

Guru dan Citra Sekolahnya. 

1.6 Defenisi Operasional 

Untuk menghindari kesalahpahaman dan kekeliruan terhadap beberapa istilah 

yang dipakai dalam penelitian ini, maka peneliti memberikan pengertian 

sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan Pendidikan 

Kualitas Layanan Pendidikan adalah kemampuan pihak penyedia jasa 

layanan pendidikan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan 

sesuai dengan apa yang diharapkan. 

2. Kinerja Guru 

Kinerja Guru merupakan hasil kerja yang dapat dicapai guru di sekolah, 

sesuai dengan tugas dan tanggung jawab yang diberikan sekolah dalam 

upaya mencapai visi, misi, dan tujuan sekolah. 

3. Citra Sekolah 

Citra Sekolah adalah gambaran atau persepsi sekolah dimata publik/ 

masyarakat mengenai kualitas sekolah, baik berdasarkan pengalaman 

pribadi maupun informasi yang didapatkan dari orang lain/ sumber lain. 

4. Kepuasan Siswa 

Kepuasan Siswa adalah perasaan puas yang dirasakan oleh seorang siswa 

karena apa yang diinginkan, diharapkan dan dibutuhkan sudah terpenuhi 

sesuai dengan apa yang diharapkan. 

 

 
 
 
 
 

 
 


