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ABSTRAK 

Judul Penelitian ini adalah analisis kualitas pelayanan pada SMP Islam Terpadu 
Al Furqon Palembang. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui kualitas 
pelayanan pada SMP IT Al Furqon Palembang dan untuk mengetahui dimensi 
kualitas pelayanan manakah yang paling dominan pada SMP IT Al Furqon 
palembang. Data dalam penelitian ini diperoleh dari  kuesioner yang diberikan 
kepada siswa SMP IT Al Furqon Palembang diolah dengan menggunankan cara 
presentase dan dianalisa dengan menggunakan diagram kartesius. Terdapat 5 
dimensi kualitas pelayanan yaitu Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, 
Jaminan, dan Empati. Hasil dari penelitian ini didapat dari kuesioner yang 
disebarkan ke 132 responden. Hasilnya menunjukkan bahwa kinerja yang ada di 
SMP Islam Terpadu Al Furqon Palembang sudah baik dan tingkat kepuasan siswa 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan sekolah juga sudah baik tetapi harapan 
siswa lebih tinggi dibanding dengan kinerja yang diberikan sekolah. Tingkat 
kesesuaian dimensi Bukti Fisik yaitu 78,02%, tingkat kesesuaian dimensi 
Kehandalan yaitu 78,22%,  tingkat kesesuaian dimensi Daya Tanggap yaitu 
73,46%, tingkat kesesuaian dimensi Jaminan yaitu 85,63%, dan tingkat 
kesesuaian dimensi Empati yaitu 65,90%. Dilihat dari diagram kartesius, nilai 
indeks kesesuaian sebesar 77,67% tergolong tinggi ini berarti sudah baik, dan 
tingkat kepuasan siswa terhadap kualitas pelayanan yang diberikan sekolah juga 
sudah baik hal ini dapat dilihat dari banyaknya jumlah item yang ada pada 
kuadran B dibandingkan dengan item yang ada pada kuadran A. Dimensi kualitas 
pelayanan yang paling dominan adalah dimensi Jaminan.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



x 
 

ABSTRACT 
 

The title of this research is the analysis of service quality on SMP Islam Terpadu 
Al Furqon Palembang. This research is aimed to determine the service quality on 
SMP Islam Terpadu Palembang and to know the most dominant dimension of 
service quality on SMP Islam Terpadu Al Furqon Palembang. The Data was 
obtained from questionnaires that is given to SMP IT Al Furqon Palembang 
students processed using percentage  and analyzed using Cartesian diagram. There 
are five dimension of service quality, these are tangible, reliability, 
responsiveness, assurance and empathy. The result was obtained from 
questionaire from 132 respondents. The result showed the performance given by 
SMP Islam Terpadu Al Furqon has high quality in service and students 
satisfaction that is given the school is high but students expectation are greater 
than the performance provided by the school. The value of tangible dimension 
suitability is 78, 02%, the value of reliability dimension is 78,22%, the value of 
responsive dimension is 73,46%, the value of assurance dimension is 85,63% and 
the value of empathy dimension is 65,90%. By looking at Cartesius diagram, 
suitability index value is 77,67%, it means high quality in service and satisfaction 
students at service quality that is given by the school is high. It can be looked 
from the quadran B items than quadrant A. The dimension of dominant service 
quality is assurance dimension.  
 

Keywords: Service Quality 
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