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Abstrak:

Studi tingkat kepuasan layanan pendidikan TKS. Gema Ceria bertujuan untuk mengukur tingkat
kepuasan pengguna layanan TKS. Gema Ceria yang dalam hal ini diwakili oleh orang tua / wali
peserta didik yang hasilnya dapat memetakan sektor layanan yang telah dinilai prima dan sektor
layanan yang perlu diperbaiki. Penelitian ini akan melibatkan orang tua / wali peserta didik di taman
kanak-kanak di Kecamatan Meral Kabupaten Karimun sebagai batasan ruang lingkup. Penelitian ini
akan dilakukan dengan menggunakan Analisis survei kepuasan pelanggan dengan metode
Important-Performance Analysis (IPA) yang memetakan kepentingan dan performa dalam sebuah
pemetaan empat kuadran untuk memetakan prestasi utama layanan, prioritas utama perbaikan,
sektor dengan prioritas rendah, dan kinerja yang berlebihan dengan tingkat kepentingan rendah.
Menurut orang tua / wali murid TKS. Gema Ceria tingkat kepuasan layanan pendidikan TKS. Gema
Ceria adalah sebesar 78,13 atau masuk dalam kategori PUAS oleh orang tua / wali murid TKS. Gema
Ceria Tahun Ajaran 2022-2023. Berdasarkan hasil Analisis didapatkan bahwa menurut orang tua /
wali murid TK. Gema Ceria, atribut yang perlu ditingkatkan dan menjadi prioritas utama (Kuadran 1)
adalah X1 (Fasilitas Pendidikan) dan X9 (Konsistensi Layanan). Atribut yang menjadi prestasi TK.
Gema Ceria (Kuadran 2) adalah X5 (Kurikulum Pendidikan), X6 (Kinerja Guru), X7 (Kemudahan
Komunikasi), dan X11 (Keamanan Lingkungan).

Kata kunci: Taman kanak-kanak; kepuasan layanan; important -performance analysis.

Abstract:

The study on the satisfaction level of early childhood education services at TKSGema Ceria aims to
measure the satisfaction level of service users, represented by parents/quardians of students, whose
results can map out the sectors of service that have been assessed as excellent and the sectors that
need improvement. This research will involve parents/guardians of students in kindergartens in the
Meral District of Karimun Regency as the scope. The study will be conducted using customer
satisfaction survey analysis with the Important-Performance Analysis (IPA) method, which maps out
importance and performance in a four-quadrant mapping to identify key service achievements, top
priority improvements, sectors with low priority, and excessive performance with low importance.
According to parents/quardians of TKS students, the satisfaction level of TKS education services at
Gema Ceria is 78.13, falling into the satisfied category for the parents/quardians of students at TKS
Gema Ceria for the Academic Year 2022-2023. Based on the analysis results, according to
parents/quardians of students, the attributes that need improvement and are the top priority
(Quadrant 1) are X1 (Educational Facilities) and X9 (Service Consistency). Attributes that are the
achievements of TK Gema Ceria (Quadrant 2) include X5 (Educational Curriculum), X6 (Teacher
Performance), X7 (Communication Ease), and X11 (Environmental Safety).
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PENDAHULUAN

Taman kanak-kanak merupakan satu bagian dari satuan pendidikan anak usia dini yang oleh
Undang Undang No. 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional dikukuhkan menjadi salah
satu satuan pendidikan formal. Sebagai pendidikan formal, eksistensi taman kanak-kanak telah
terintegrasi dengan jenjang pendidikan lain seperti pendidikan dasar, pendidikan menengah, dan
pendidikan tinggi yang berjenjang dan terstruktur (Fuentes et al., 2024). Oleh karena itu, menjaga
kualitas layanan pendidikan taman kanak-kanak menjadi sebuah keharusan untuk menjamin sistem
pendidikan nasional terselenggara dengan baik (Sun et al., 2023). Beberapa upaya yang dapat
dilakukan untuk mewujudkan layanan pendidikan yang berkualitas adalah dengan
menyelenggarakan studi tingkat kepuasan layanan di taman kanak-kanak (Gee et al., 2024). Belum
pernah dilakukannya studi kepuasan layanan pendidikan taman kanak-kanak di TKS (Masari &
Petrovici, 2014). Gema Ceria Kecamatan Meral Kabupaten Karimun menjadi latarbelakang yang
mendorong penelitian ini dilakukan. Dengan belum pernah dilakukannya Analisis tingka kepuasan
layanan pendidikan di TKS. Gema Ceria, maka manajemen TK belum mengetahui apakah layanan
yang telah diberikan selama ini sudah memenuhi harapan dari orang tua / wali sebagai pengguna
layanan atau belum. Oleh karena itu, dalam penelitian ini akan dilakukan studi kepuasan layanan
pendidikan TKS. Gema Ceria untuk periode Tahun Ajaran 2022 - 2023.

Kepuasan peserta didik terhadap pelayanan pendidikan merupakan tujuan yang ingin dicapai
dalam pelayanan prima suatu organisasi pelayanan Tanjung, e.al. (2019). Dalam lembaga
pendidikan, proses penyelenggaraan kegiatan akademik merupakan prioritas utama suatu lembaga
pendidikan, namun pencapaian kegiatan akademik yang bermutu tidak lepas dari permasalahan
yang berkaitan dengan penyelenggaraan (Hakim, 2018). Beberapa faktor pendukung layanan
pendidikan diantaranya adalah fasilitas pendidikan, kurikulum, biaya pendidikan, kualitas tenaga
pendidik, kemudahan komunikasi, dan beberapa faktor pendukung lain (Astutik, 2018; Maghfiroh &
Suryana, 2021).

Khaerudin et al., (2021) mengembang-kan model model kepuasan orang tua/wali siswa
berdasarkan peningkatan kualitas pelayanan sekolah secara berkelanjutan (studi kasus TK. Bina
Mulia). Penelitian ini direncanakan secara berkelanjutan dengan tujuan untuk mengetahui
tingkat kepuasan orang tua/wali terhadap pelayanan sekolah.

Nurfani, (2022) melakukan studi tentang tingkat kepuasaan orang tua terhadap layanan
pendidikan lembaga PAUD di Kecamatan Padang Jaya Kabupaten Bengkulu Utara. Jenis penelitian
ini adalah deskriptif kuantitatif dengan mengunakan metode survey. Teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik purposive sampling.

Cahyani & Susilo (2020) melakukan penelitian mengenai hubungan layanan Kelompok Bermain
(KB) dengan kepuasan orang tua di PAUD Kuncup Harapan. Penelitian ini menggunakan pendekatan
penelitian kuantitatif dengan jenis penelitian korelasional. Pengambilan responden di Kelompok
Bermain (KB) Kuncup Harapan dengan sasaran orang tua.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan layanan pendidikan yang diberikan
oleh Taman Kanak-Kanak (TK) Gema Ceria kepada para orang tua atau wali murid. Analisis ini akan
mencakup berbagai aspek layanan, mulai dari kualitas pengajaran, fasilitas yang disediakan, interaksi
antara guru dan murid, hingga manajemen sekolah. Dengan demikian, tujuan utama penelitian ini
adalah untuk memahami tingkat kepuasan orang tua atau wali murid terhadap pengalaman
pendidikan anak-anak mereka di TK Gema Ceria.
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Daulay (2018) melakukan penelitian kepuasan orang tua terhadap layanan pendidikan lembaga
PAUD di TK Qurrota Ayun Pekanbaru. Penelitian Daulay (2018) merupakan penelitian kuantitatif
dengan tujuan untuk mengetahui kepuasan orang tua siswa terhadap pendidik di TK Qurrota Ayun
Pekanbaru, kepuasan orang tua siswa terhadap sarana, prasarana dan pengelolalaan di TK Qurrota
Ayun Pekanbaru, kepuasan orang tua siswa terhadap standar isi, proses dan penilaian di TK Qurrota
Ayun, dan kepuasan orang tua siswa terhadap tingkat pencapaian perkembangan di TK Qurrota Ayun
Pekanbaru.

Manfaat Penelitian: Peningkatan Kualitas Pendidikan: Hasil analisis kepuasan layanan
pendidikan dapat memberikan wawasan yang berharga kepada pihak sekolah untuk memperbaiki
atau meningkatkan berbagai aspek layanan yang disediakan. Dengan demikian, penelitian ini dapat
membantu TK Gema Ceria dalam meningkatkan kualitas pendidikan yang mereka tawarkan.
Pertahankan dan Tingkatkan Tingkat Kepuasan Orang Tua: Dengan mengetahui kekuatan dan
kelemahan layanan pendidikan yang diberikan, TK Gema Ceria dapat mengidentifikasi area-area
yang perlu diperbaiki untuk mempertahankan kepuasan orang tua atau wali murid yang ada dan
meningkatkan kepuasan mereka di masa mendatang.

Pengembangan Strategi Pemasaran: Hasil penelitian ini juga dapat menjadi alat yang berguna
dalam pengembangan strategi pemasaran TK Gema Ceria. Jika tingkat kepuasan layanan pendidikan
tinggi, informasi ini dapat digunakan sebagai poin penjualan dalam memperluas basis murid.
Sebaliknya, jika ada aspek layanan yang perlu diperbaiki, informasi ini dapat membantu dalam
merancang strategi pemasaran yang lebih efektif. Meningkatkan Keterlibatan Orang Tua: Melalui
partisipasi dalam penelitian ini, orang tua atau wali murid dapat merasa lebih terlibat dalam proses
pendidikan anak-anak mereka. Hal ini dapat meningkatkan kolaborasi antara sekolah dan orang tua
dalam mendukung perkembangan pendidikan anak-anak mereka.

Dengan demikian, penelitian ini memiliki manfaat yang signifikan baik bagi pihak sekolah
maupun orang tua atau wali murid, serta dapat berkontribusi pada peningkatan kualitas pendidikan
anak-anak di TK Gema Ceria.

Ramadhani & Sunaryo (2018) melakukan penelitian pengaruh kualitas layanan pendidikan
lembaga PAUD terhadap tingkat kepuasan orang tua di Kecamatan Boyolali Kabupaten Boyolali
Tahun 2018. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas layanan
pendidikan lembaga PAUD terhadap tingkat kepuasan orang tua. Berbeda dengan penelitian kali ini
yang Metode penelitian adalah analisis tingkat kepuasan layanan pendidikan menggunakan
pendekatan kuantitatif.

METODE PENELITIAN

Analisis Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction Analysis) dapat dilakukan baik secara
kualitatif maupun kuantitatif, tergantung pada pendekatan yang digunakan dan sasaran analisisnya.
hubungan antar fenomena yang diamati dengan menggunakan logika.

Kedua pendekatan ini dapat saling melengkapi dalam menganalisis kepuasan pelanggan.
Pendekatan kualitatif memberikan wawasan yang lebih mendalam dan kontekstual, sementara
pendekatan kuantitatif memberikan pengukuran yang lebih objektif dan statistik yang dapat
diandalkan. Dalam praktiknya, organisasi sering menggunakan kedua pendekatan ini secara
bersamaan untuk mendapatkan pemahaman yang komprehensif tentang kepuasan pelanggan.

Penelitian ini menggunakan metode Kuantitatif yang dilakukan di TKS Gema Ceria Kecamatan
Meral Kabupatan Karimun yang berlokasi di Kelurahan Sei Raya, Kec. Karimun, Kabupaten Karimun,
Kepulauan Riau 29664. Adapun yang akan menjadi responden dalam penelitian ini adalah orang tua
/ wali peserta didik.

TKS. Gema Ceria merupakan lembaga pendidikan anak usia dini yang bertempat di JI. Letjen
Suprapto RT 003/RWO001, Kelurahan Sungai Raya, Kecamatan Meral, Kabupaten Karimun, Kepulauan
Riau 29664. Gambar 1 menampilkan TKS. Gema Ceria. TKS. Pada tahun ajaran 2022 — 2023 TKS.
Gema Ceria memiliki 55 orang murid, 3 orang guru, 3 orang tenaga kependidikan.
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Grafik 1 Lokasi TKS. Gema eria

Penelitian dilakukan dengan pembuatan dan pengisian set kuisioner yaitu kuisioner studi
kepuasan layanan pendidikan TKS. Gema Ceria. Kuisioner studi kepuasan layanan akan diisi oleh
orang tua / wali peserta didik untuk menggambarkan kepuasan pengguna layanan. Beberapa faktor
yang digunakan untuk menilai kepuasan pengguna layanan pendidikan diantaranya adalah fasilitas
fisik pendidikan, biaya pendidikan, kemudahan pembayaran, transparansi biaya, kurikulum
pendidikan, kinerja guru, kemudahan komunikasi, empati, konsistensi layanan, inovasi layanan,
keamanan lingkungan, dan aksesisbilitas. Tabel 1 memampilkan item pertanyaan kepuasan layanan
pendidikan TK. Gema Ceria Tahun 2022-2023.

Tabel 1 Item Pertanyaan Kepuasan Layanan Pendidikan TK. Gema Ceria Tahun 2022-2023
No. Aspek Kepuasan
Atr. Layanan
X1 Fasilitas Fisik Kondisi fasilitas fisik pendidikan yang
Pendidikan disediakan oleh TKS. Gema Ceria
X2 Biaya Pendidikan TKS. Gema Ceria telah menetapkan biaya
pendidikan yang sesuai dengan layanan

Informasi Aspek

diberikan.
X3 Kemudahan TKS. Gema Ceria memberikan kemudahan
Pembayaran pembayaran biaya pendidikan.

X4 Transparansi Biaya  TKS. Gema Ceria memberikan
transparansi biaya kepada orang tua /
wali sebagai pengguna layanan.

X5 Kurikulum TKS. Gema Ceria menggunakan kurikulum
Pendidikan yang berkualitas dan sesuai dengan
kebutuhan.
X6 Kinerja Guru Guru TKS. Gema Ceria memberikan
layanan prima kepada anak.
X7 Kemudahan Jalur komunikasi orang tua / wali dengan
Komunikasi TK berjalan dengan baik
X8 Empati TKS. Gema Ceria memahami kebutuhan
orang tua / wali dengan baik
X9 Konsistensi TKS. Gema Ceria secara konsisten
Layanan memberikan layanan terbaik kepada anak
dan orang tua / wali.
X10 Inovasi Layanan TKS. Gema Ceria memberikan inovasi

baru dalam layanan kepada anak dan
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orang tua / wali.

X11 Keamanan Keamanan anak terjamin selama
Lingkungan menerima layanan pendidikan di TKS.
Gema Ceria.
X12  Aksesisbilitas Fasilitas jalan tersedia baik dan dapat

ditempuh oleh orang tua / wali untuk
menuju ke TKS. Gema Ceria

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bagian ini akan dijelaskan mengenai proses Analisis studi kepuasan layanan pendidikan TK.
Gema Ceria Tahun Ajaran 2022-2023. Analisis dimulai dari penyusunan atribut penilaian,
perhitungan tingkat kesesuaian, perhitungan nilai rata — rata, diagram kepuasan dan kepentingan,
serta perhitungan indeks kepuasan layanan pendidikan TK. Gema Ceria Tahun Ajaran 2022-2023.
Hingga 25 Desember 2023, responden orang tua / wali murid yang telah mengisi kuisioner adalah
sebanyak 35 orang.

Tabel 2 menampilkan perhitungan nilai rata rata tingkat kinerja dan tingkat kepentingan dari
layanan pendidikan TK. Gema Ceria Tahun 2022-2023. Dapat terlihat pada perhitungan bahwa rata
rata tingkat kepuasan berada pada 3,94 sedangkan tingkat kepentingan berada pada 3,90. Hal ini
menunjukkan beberapa atribut kepuasan dan kepentingan berada diatas dan dibawah rata rata
layanan pendidikan TK. Gema Ceria Tahun 2022-2023.

Tabel 2 Perhitungan Nilai Rata - Rata Kepuasan dan Kepentingan Layanan Pendidikan TK. Gema
Ceria Tahun 2022-2023
No. Tot.X Tot.Y n X ¥
Atr.
X1 138 139 35 39 4.0
X2 135 131 35 39 37
X3 135 130 35 39 37
X4 133 128 35 3.8 3.7
X5 142 144 35 4.1 4.1
X6 146 143 35 4.2 4.1
X7 142 144 35 40 4.1
X8 136 133 35 39 338
X9 137 139 35 39 4.0
X10 135 135 35 39 39
X11 142 144 35 4.1 4.1
X12 135 132 35 3.8 338
Total 47.2 46.8
Rata Rata Keseluruhan 3.94 3.90

Menggunakan rata rata tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan layanan pendidikan TK. Gema
Ceria Tahun Ajaran 2022-2023 maka dapat dipetakan beberapa atribut apakah berada diatas atau
dibawah rata rata yang ditampilkan pada Tabel 3 menampilkan beberapa atribut yang tingkat
kepuasannya berada dibawah rata rata adalah X1 (fasilitas fisik pendidikan), X2 (biaya pendidikan),
X3 (kemudahan pembayaran), X4 (transparansi biaya), X8 (empati), X9 (konsistensi layanan), X10
(inovasi layanan), X12 (aksesisbilitas). Meskipun demikian terdapat beberapa atribut yang memiliki
tingkat kepentingan dibawah rata — rata diantaranya X2 (Biaya Pendidikan), X3 (kemudahan
pembayaran), X4 (transparansi biaya), X8 (empati), X10 (inovasi layanan), dan X12 (aksesisbilitas).
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Tabel 3 Perhitungan Indeks Kepuasan Layanan Pendidikan TK. Gema Ceria Tahun Ajaran 2022-
2023

No.

Atr.

X1 39 40 394 390 0.0 0.1
X2 39 37 394 390 -01 -0.2
X3 39 37 394 390 -01 -0.2
X4 38 37 394 390 -0.2 -0.3
X5 41 41 394 390 0.1 0.2
X6 42 41 394 390 0.2 0.2
X7 40 41 394 390 0.1 0.2
X8 39 38 394 390 -01 -0.1
X9 39 40 394 390 0.0 0.1
X10 39 39 394 390 -01 -0.1
X11 4.1 4.1 394 390 0.1 0.2
X12 3.8 3.8 394 390 -0.1 -0.1

X Y X ¥ GAPX GAPY

Gambar 2 menampilkan diagram tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan berdasarkan hasil
Analisis tingkat kepuasan layanan pendidikan di TK. Gema Ceria Kabupaten Karimun. Atribut
peniliaian dipetakan dalam empat kuadran utama yang menunjukkan tingkat kepentingan dan
kepuasan layanan (Etminani-Ghasrodashti et al., 2023).

Diagram Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan
Layanan Pendidikan TK. Gema Ceria
Tahun 2022 - 2023

4,30

Kuadran 1 Kuadran 2
Prioritas Utama Prestasi
Kurikulum Pendidikan
4,20
Keamanan Lingkungan
4,10 [ X J
Fasilitas Fisik Pendidikan Kinerja Guru
= 4,00 Kemudahan Komunikasi
[} Konsistensi Layanan
= [ J
>4
B 39
_ED Kuadran 3 Y Kuadran 4
Prioritas Rendah  |novasi Layanan Empati Berlebihan
3,80 .
Aksesisbilitas ) [ J
Biaya Pendidikan
3,70
o Kemudahan Pembayaran
Transparansi Biaya
3,60

3,70 3,80 3,90 4,00 4,10 4,20

Tingkat Kepuasan

Gambar 2 Diagram Tingkat Kepuasan dan Tingkat Kepentingan Layanan Pendidikan TK. Gema
Ceria Tahun Ajaran 2022-2023

Kuadran 1 Prioritas Utama. Berdasarkan hasil Analisis didapatkan bahwa menurut orang tua /
wali murid TK. Gema Ceria, atribut yang perlu ditingkatkan dan menjadi prioritas utama adalah X1
(Fasilitas Pendidikan) dan X9 (Konsistensi Layanan). Kedua atribut ini memiliki tingkat kepentingan
diatas rata rata namun menunjukkan tingkat kepuasan yang berada dibawah rata rata.

Kuadran 2 Prestasi. Berdasarkan hasil Analisis didapatkan bahwa menurut orang tua / wali
murid TK. Gema Ceria, atribut yang menjadi prestasi TK. Gema Ceria adalah X5 (Kurikulum
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Pendidikan), X6 (Kinerja Guru), X7 (Kemudahan Komunikasi), dan X11 (Keamanan Lingkungan).
Atribut tersebut dianggap memiliki tingkat kepentingan dan kepuasan diatas rata rata.

Kuadran 3 Prioritas Rendah. Berdasarkan hasil Analisis didapatkan bahwa menurut orang tua /
wali murid TK. Gema Ceria, atribut yang perlu diperbaiki namun pada prioritas rendah adalah X2
(Biaya Pendidikan), X3 (Kemudahan Pembayaran), X4 (Transparansi Biaya), X8 (Empati), X10 (Inovasi
Layanan), dan X12 (Aksesisbilitas). Beberapa atribut tersebut memiliki tingkat kepuasan dibawah
rata rata namun memiliki tingkat kepentingan dibawah rata rata.

Kuadran 4 Kinerja Berlebihan. Berdasarkan hasil Analisis didapatkan bahwa tidak ada atribut
yang berada area kinerja berlebihan.

Tabel 3 Perhitungan Indeks Kepuasan Layanan Pendidikan TK. Gema Ceria
Tahun Ajaran 2022-2023
Atr. MIS MSS Wigh Factor Wigh Score

X1 39 4.0 0.08 0.33
X2 3.9 3.7 0.08 0.31
X3 39 37 0.08 0.30
X4 3.8 3.7 0.08 0.29
X5 41 4.1 0.09 0.35
X6 42 4.1 0.09 0.36
X7 40 4.1 0.09 0.35
X8 39 338 0.08 0.31
X9 39 4.0 0.08 0.33
X10 39 39 0.08 0.31
X11 41 4.1 0.09 0.35
X12 38 338 0.08 0.31
RataRata 3.9 3.9
Total 47.2 3.91

3,91

cSI = 78,13 (Puas)

Tabel 3 menampilkan perhitungan indeks kepuasan layanan pendidikan TK. Gema Ceria Tahun
Ajaran 2022 - 2023. Perhitungan dilakukan dengan mencari nilai rata rata tiap atribut berdasarkan
pembobotannya. Berdasarkan perhitungan didapatkan bahwa hasil perhitungan kepuasan layanan
pendidikan TK. Gema Ceria berada pada skor 78,13 atau masuk dalam kategori puas oleh orang tua /
wali murid TK. Gema Ceria.

KESIMPULAN

Penelitian dengan judul Analisis Tingkat Kepuasan Layanan Pendidikan TKS. Gema Ceria
Kecamatan Meral Kabupaten Karimun Tahun Ajaran 2022 — 2023 telah berhasil mengetahui tingkat
kepuasan layanan pendidikan TKS. Gema Ceria pada Tahun Ajaran 2022 — 2023. Menurut orang tua /
wali murid TKS. Gema Ceria tingkat kepuasan layanan pendidikan TKS. Gema Ceria adalah sebesar
78,13 atau masuk dalam kategori PUAS oleh orang tua / wali murid TKS. Gema Ceria Tahun Ajaran
2022-2023. Berdasarkan hasil Analisis didapatkan bahwa menurut orang tua / wali murid TK. Gema
Ceria, atribut yang perlu ditingkatkan dan menjadi prioritas utama (Kuadran 1) adalah X1 (Fasilitas
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Pendidikan) dan X9 (Konsistensi Layanan). Atribut yang menjadi prestasi TK. Gema Ceria (Kuadran 2)
adalah X5 (Kurikulum Pendidikan), X6 (Kinerja Guru), X7 (Kemudahan Komunikasi), dan X11
(Keamanan Lingkungan). Atribut yang perlu diperbaiki namun pada prioritas rendah (Kuadran 3)
adalah X2 (Biaya Pendidikan), X3 (Kemudahan Pembayaran), X4 (Transparansi Biaya), X8 (Empati),
X10 (Inovasi Layanan), dan X12 (Aksesisbilitas). Berdasarkan hasil Analisis juga didapatkan bahwa
tidak ada atribut yang berada area kinerja berlebihan (Kuadran 4).
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