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ABSTRAK

Muthia Adlina. NIM. 210101050644. Kualitas Layanan Sekolah dengan Metode
Servqual di SMA Negeri 1 Gambut Kabupaten Banjar.
Pembimbing Skripsi Dr. Ahmad Salabi, S.Ag., M.Pd, pada
Program Studi Manajemen Pendidikan Islam Fakultas Tarbiyah
dan Keguruan UIN Antasari Banjarmasin. 2025.

Kata Kunci: Kualitas, Layanan Sekolah, Servqual

Kualitas layanan sekolah menjadi faktor penting dalam menciptakan
kepuasan siswa serta mendukung reputasi dan keberlanjutan institusi pendidikan.
Namun, pada kenyataannya masih ditemukan kesenjangan antara harapan dan
kenyataan yang dirasakan oleh siswa di sekolah, termasuk di SMA Negeri 1
Gambut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan
sekolah berdasarkan lima dimensi Servqual, yaitu reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangible.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik
pengumpulan data melalui observasi, wawancara, dokumentasi, dan angket.
Subjek penelitian meliputi kepala sekolah, guru, siswa, dan orang tua siswa yang
dipilih menggunakan teknik convenience sampling. Data dianalisis melalui
tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan, serta diuji
keabsahannya melalui triangulasi sumber.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara umum kualitas layanan sekolah
di SMA Negeri 1 Gambut berada dalam kategori baik. Dimensi keandalan dan
daya tanggap menunjukkan kinerja yang cukup memuaskan, terutama dalam
pelaksanaan Kkegiatan belajar mengajar. Dimensi jaminan dan empati
mencerminkan interaksi positif antara guru dan siswa. Sementara itu, pada
dimensi bukti fisik ditemukan bahwa fasilitas sekolah cukup memadai, namun
masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan, seperti sarana
pembelajaran dan area parkir. Melalui evaluasi dengan metode Servqual ini,
sekolah dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki guna meningkatkan
kualitas layanan secara berkelanjutan.

Vi



ABSTRACT

Muthia Adlina. NIM. 210101050644. School Service Quality with Servqual
Method at SMA Negeri 1 Gambut Kabupaten Banjar. Thesis,
Supervisor Dr. Ahmad Salabi, S.Ag., M.Pd. at the Islamic
Education and Keguruan, UIN ANtasari Banjarmasin, 2025.

Keywords: Quality, School Services, Servqual

The quality of school services is an important factor in creating student
satisfaction and supporting the reputation and sustainability of educational
institutions. However, in reality there is still a gap between expectations and the
reality felt by students in schools, including at SMA Negeri 1 Gambut. This study
aims to determine the quality of school services based on five dimensions of
Servqual, namely reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible.

This study uses a descriptive qualitative approach with data collection
techniques through observation, interviews, documentation, and questionnaires.
The subjects of the study included principals, teachers, students, and parents of
students selected using convenience sampling techniques. Data were analyzed
through the stages of data reduction, data presentation, and drawing conclusions,
and their validity was tested through source triangulation.

The results of the study indicate that in general the quality of school
services at SMA Negeri 1 Gambut is in the good category. The dimensions of
reliability and responsiveness show quite satisfactory performance, especially in
the implementation of teaching and learning activities. The dimensions of
assurance and empathy reflect positive interactions between teachers and
students, although improvements are still needed in the non-academic service
aspect. Meanwhile, in the physical evidence dimension, it was found that school
facilities were quite adequate, but there were still several aspects that needed to
be improved, such as learning facilities and parking areas. Through evaluation
using the Servqual method, schools can identify areas that need to be improved in
order to improve service quality sustainably.
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Jadi, jika kita benar-benar menginginkannya, jadilah versi terbaik dari dirimu.
Get up today and start working on it. Karena tidak ada kata terlambat untuk
menjadi lebih baik.”
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TRANSLITERASI ARAB-INDONESIA

1. | A 16. L Th
2. - B 17 L Zh
3. & T 18. & '

4. & Ts 19. ¢ Gh
5. z 20. < F
6. z H 21. 3 Q
7. ¢ Kh 22. & K
8. 2 D 23. J L
9. 3 Dz 24. . M
10 5 R 25. O N
11. 5 26. 5 w
12, S 217. S H
13. Sy 28 .
14, a Sh 29. < Y
15. o= Dh

1. Vokal

Vokal dalam bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari
vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. Vokal tunggal
memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut.

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan
: A Fathah
- I Kasrah
: U Dhammah
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Kata sandang: Contoh: (J G-}l ) al-rijal, ( o)\ ) al-diwan bukan ad-
diwan.

Syiddah: Misalnya, kata ('é}}i:'ai\) tidak ditulis adh-dharGrah melainkan
dhardrah, demikian seterusnya.

Vokal rangkap memiliki ketentuan alih aksara sebagai berikut

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan
¢ — Ai adani
3= Au adanu

2. Vokal Panjang
Ketentuan alih aksara vokal panjang (mad), yang dalam bahasa Arab

dilambangkan dengan harakat dan huruf sebagai berikut.

Tanda Vokal Arab Tanda Vokal Latin Keterangan
L A a dengan topi di atas
v 1 i dengan topi di atas
» U u dengan topi di atas

3. Kata Sandang
Kata sandang, yang dalam sistem aksara Arab di lambangkan dengan
huruf, yaitu dialihaksarakan menjadi huruf /I/, baik diikuti huruf syamsiyah

maupun huruf kamariah. Contoh: al-rijal bukan ar-rijal, al-diwan bukan ad-diwan.
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4. Syiddah (Tasydid)

Syiddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda (- ) dalam alih aksara ini dilambangkan dengan huruf, yaitu
dengan menggandakan huruf yang diberi tanda syiddah itu. Akan tetapi, hal ini
tidak berlaku jika huruf yang menerima tanda syiddah itu terletak setelah kata

sandang yang diikuti oleh huruf-huruf syamsiyah. Misalnya, kata (Bj}‘;'ai\) tidak

ditulis adh-dhardrah melainkan dhar(rah, demikian seterusya.

5. Ta Marbathah

Berkaitan dengan alih aksara ini, jika huruf ta marb(thah terdapat pada
kata yang berdiri sendiri, maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi huruf /h/
(lihat contoh 1 di bawah). Hal yang sama juga berlaku jika ta mar(thah tersebut
diikuti oleh kata sifat (na’f) (lihat contoh 2). Namun, jika huruf ta marQthah
tersebut diikuti kata benda (ism), maka huruf tersebut dialihaksarakan menjadi
huruf /t/ (lihat contoh 3).

No. Kata Arab Alih Aksara
1. iz ,J’ Thariqah
2. Al das ) Al-Jami’ah al-Islamiyah
3. STl 305 Wahdah al-Wujid

6. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
alih aksara ini huruf kapital tersebut juga digunakan, dengan mengikuti ketentuan
yang berlaku dalam ejaan Bahasa Indonesia, antara lain untuk menuliskan
permulaan kalimat, huruf awal nama tempat, nama bulan, nama diri, dan lain-lain.

Jika nama diri didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf

XV



kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal atau kata
sandangnya. Contoh: al-Ghazali bukan Al-Ghazali, al-Banjari bukan Al-Banjari.

Beberapa ketentuan lain dalam Pedoman Umum Ejaan Bahasa Indonesia
(PUEBI) sebetulnya juga dapat diterapkan dalam alih aksara ini, misalnya
ketentuan mengenai huruf cetak miring (italic) atau cetak tebal (bold). Jika
menurut PUEBI, judul buku itu ditulis dengan cetak miring, maka demikian
halnya dalam alih aksaranya, demikian seterusnya.

Berkaitan dengan penulisan nama, untuk nama-nama tokoh yang berasal
dari Nusantara sendiri, disarankan tidak dialihaksarakan meskipun akar katanya
berasal dari bahasa Arab. Misalnya ditulis Abdussamad al-Palimbani, tidak ‘Abd

al-Samad al-Palimbani; Nuruddin al-Raniri, tidak N(r al-Din al-Raniri.

7. Cara Penulisan Kata
Setiap kata, baik kata kerja (fi’l), kata benda (ism), maupun huruf (harf)
ditulis secara terpisah. Berikut adalah beberapa contoh alih aksara atas kalimat-

kalimat dalam bahasa Arab.

Aksara Arab Alih Aksara

3EWUl 23 | gzahaba al-ustadzu

U es tsabata al-ajru

& 2l 3750V | ol harakah al- “ashriyyah

asyhadu an la ilaha illah Allah

el e UY5e | mawalana Malik al-Shalin

ol ;'5 £ yu’tsirukum Allah

i) el | g1-mazhahir al- <agliyyah
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; °’ 2N ¢ s | hub al-istithla’

e :yj PRI al-maddah al-mashn{i’ah min al-
hayawan

&;j\ i);/b tharf al- ‘ayni

PPN T - 3
LA al-musahamah

@jj; [ u; man salaka tharigan
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