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1.1.Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dan tantangan peradaban manusia yang diiringi dengan 

kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi membuat lembaga penyelenggara 

pendidikan dihadapkan pada tantangan besar dalam penyediaan pendidikan 

berkualitas di tengah tengah masyarakat. Demikian pula tantangan kompetisi 

antar lembaga penyelenggara pendidikan atau sekolah terlihat semakin tajam, 

khususnya untuk sekolah-sekolah swasta baik mulai dari level kelompok 

bermain sampai dengan sekolah menengah atas hingga perguruan tinggi. 

Hampir semua sekolah swasta menawarkan suatu program tambahan atau 

sesuatu yang special di luar sistem dari kurikulum standart Indonesia – disebut 

kurikulum Nasional, seperti misalnya menggunakan Bahasa Inggris sebagai 

bahasa pengantar, mengikuti kurikulum luar negeri yang dianggap lebih 

‘berkualitas’ seperti kurikulum Singapore, Australia-Victorian Eduacation, IB 

(International Baccalaureate, dll. Ada juga yang menawarkan penggunaan 

metode pengajaran yang tidak seperti biasanya seperti bernuansa back to 

nature dimana pengajaran dilakukan di alam terbuka, dan bahkan ada juga 

yang tidak perlu ke datang ke sekolah untuk belajar, yaitu program 

homeschooling, dan masih banyak lainnya. Sebenarnya semua kondisi ini 

disebabkan karena begitu cepatnya kemajuan teknologi dan ilmu pengetahuan 

sebagai dampak dari perkembangan era globalisasi ini. 

Secara menyeluruh era globalisasi ini mempercepat proses inovasi 

yang berada di masyarakat sehingga produk-produk yang ditawarkan oleh 

konsumen baik berupa barang dan jasa menjadi begitu beragam. Konsumen 

memiliki lebih banyak pilihan dalam menentukan produk yang akan 

dibeli/digunakan, termasuk dalam hal ini para orang tua memiliki banyak 

pilihan dalam menentukan sekolah bagi pendidikan anak-anaknya. Sekolah 



 

yang akhirnya dipilih bagi anak-anaknya pasti yang dianggap baik/terbaik atau 

sekolah yang memiliki nama baik dan/atau sesuai dengan kondisi dari para 

orang tua/siswa, atau dapat dikatakan bahwa orang tua memiliki kepuasan 

terhadap apa yang diberikan oleh sekolah itu sebagai imbal balik dari biaya 

yang dikeluarkan untuk menyekolahkan anaknya di sana. 

Pihak produsen dalam hal ini manajemen sekolah sangat menyadari 

bahwa untuk dapat membuat sekolahnya semakin besar (memiliki siswa yang 

banyak) maka faktor kepuasan para orang tua menjadi faktor yang sangat 

penting. Dengan mampu memenuhi kepuasan orang tua maka sekolah dapat 

memenangkan persaingan dunia pendidikan. Dengan mengetahui tingkat 

kepuasan orang tua maka pihak sekolah dapat melakukan berbagai strategi 

untuk meningkatkan kualitas sekolah. Konsep ini sangat konsisten dengan 

pandangan dari “Quality Movement” yaitu suatu pendekatan sistematis untuk 

peningkatan produk dan jasa yang mendasarkan pada kepuasan pelanggan 

Kepuasan orang tua itu sama dengan kepuasan pelanggan yang memberikan 

pengaruh pada loyalitas dan komitmen para orang tua terhadap sekolah 

dimana anak-anak mereka mendapatkan pendidikan. Jadi tidaklah 

mengherankan bahwa pada saat ini strategi yang dipilih untuk menjadi sekolah 

yang berhasil/sukses adalah lebih fokus/berorientasi pada kepuasan konsumen 

(orang tua sebagai penentu keputusan untuk siswa) agar dapat memenangkan 

persaingan dalam pasar pendidikan. “Customer Satisfaction is one of the 

important outcomes of marketing activity” 

Institusi sekolah sebagai penyedia jasa pendidikan harus benar-benar 

fokus pada peningkatan layanan pendidikan sekolah untuk mampu 

memberikan kepuasan orang tua supaya para orang tua itu akan 

mempertahankan anak-anaknya menempuh pendidikan di sekolah tersebut.  

Menyikapi begitu banyaknya sekolah-sekolah yang ada dan 

menawarkan program-program khusus/terdiferensisasi sebagai keunggulan 

kompetitif dari masing-masing sekolah maka keberadaan suatu citra/image 

dari sekolah itu menjadi hal yang cukup penting dalam mempengaruhi pilihan 

orang tua dalam menyekolahkan anaknya. Hanya sekolah yang dipersepsi 



 

memiliki school image (citra sekolah) yang baik yang dapat mempengaruhi 

tingkat kepuasan orang tua terhadap sekolah tersebut. Perkembangan pasar 

yang begitu pesat dewasa ini mendorong konsumen untuk mempertimbangkan 

citra merek (brand image) dibandingkan karakteristik produk yang ditawarkan.  

Sebagai sekolah IB terbesar di Jawa Timur, Sekolah “Sekolah Ciputra 

Surabaya” telah melakukan berbagai usaha untuk meningkatkan kualitas 

layanan pendidikan kepada siswa dan juga kepada orang tua dan juga untuk 

menguatkan citra sekolah tersebut sebagai sekolah yang terbaik dalam 

memberikan pendidikan kepada anak-anak didiknya. Oleh karenanya pihak 

manajemen dari sekolah Sekolah Ciputra Surabaya ini perlu mendapatkan ber-

refleksi dan menerima masukan tentang tingkat kepuasan yang dimiliki oleh 

para orang tua siswa khususnya terhadap kualitas pelayanan yang telah 

diberikan dan juga untuk terhadap image atau citra yang dimiliki oleh Sekolah 

Ciputra Surabaya ini. Penilaian ini diharapkan dapat membantu Sekolah 

Ciputra Surabaya untuk terus meningkatkan dan memperbaiki kualitas layanan 

pendidikan dan citra yang dimiliki sesuai dengan kebutuhan para orang tua 

siswa, masyarakat dan trend pendidikan yang ada. Disamping itu dapat pula 

diberikan masukan tentang strategi-strategi yang tepat yang perlu dilakukan 

oleh Sekolah Ciputra Surabaya untuk menghadapi kompetisi dalam dunia 

pendidikan ini.     

 

1.2.Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut di atas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut : 

a. Adakah pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya ? 

b. Adakah pengaruh citra/image sekolah secara parsial terhadap kepuasan 

orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya ? 

c. Adakah pengaruh kualitas pelayanan dan citra sekolah secara simultan 

terhadap kepuasan orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya ? 



 

d. Manakah diantara variabel kualitas pelayanan dan citra/image sekolah 

yang pengaruhnya lebih signifikan terhadap kepuasan orang tua siswa 

Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya ? 

 

1.3.Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah sebagi berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya. 

b. Untuk mengetahui pengaruh citra/image sekolah secara parsial terhadap 

kepuasan orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan citra/image sekolah 

secara simultan terhadap kepuasan orang tua siswa Sekolah Ciputra 

Surabaya di Surabaya. 

d. Untuk mengetahui manakah diantara variabel kualitas pelayanan dan 

citra/image sekolah yang pengaruhnya lebih signifikan terhadap kepuasan 

orang tua siswa Sekolah Ciputra Surabaya di Surabaya. 

 

1.4.Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan bahwa hal ini dapat memberikan 

manfaat sebagai berikut :  

a. Bagi Sekolah Ciputra Surabaya :  

Memiliki bahan evaluasi terhadap pelayanan yang telah diberikan oleh 

para karyawannya (guru dan staf), citra/image dari sekolah oleh para 

pelanggannya, dan strategi-strategi yang telah diterapkan dalam 

menawarkan jasa pendidikan kepada para pelanggannya sehingga dapat 

diambil langkah-langkah yang lebih tepat untuk mempertahankan, 

meningkatkan dan juga memperbaiki keunggulan-keunggulan kompetitif 

yang ditawarkan agar tercapai kepuasan pelanggan (orang tua siswa dan 

juga siswa) secara terus menerus (jangka panjang). 

 

 



 

b. Bagi para orang tua siwa :  

Sebagai sarana untuk menyampaikan evaluasi terhadap Sekolah 

Ciputra Surabaya dan untuk menyumbangkan ide dan pendapat untuk 

memperbaiki hal-hal yang dinilai kurang/mengurangi kepuasan mereka 

sebagai pelanggan dan untuk meningkatkan-mempertahankan hal-hal yang 

dinilai dapat meningkatkan kepuasan para orang tua dalam kaitannya 

dengan kualitas pelayanan pendidikan dan citra/image dari sekolah, 

sehingga para orang tua juga merasa bangga sebagai pelanggan dari 

Sekolah Ciputra Surabaya. 

c. Bagi para siswa-siswi Sekolah Ciputra Surabaya : 

Mendapatkan pelayanan pendidikan yang lebih baik, berkualitas sehingga 

para siswa menjadi lebih nyaman dalam mengembangkan diri secara total 

baik melalui kegiatan pembelajaran dan suasana sekolah yang menunjang 

dan bangga bersekolah di Sekolah Ciputra Surabaya bahkan sampai 

dengan alumni.  

d. Bagi masyarakat luas : 

Dapat mengetahui dan/atau menambah informasi, wawasan dan 

pengetahuan tentang kualitas layanan pendidikan yang baik dan kaitannya 

dengan citra/image sekolah terhadap kepuasan para pelanggannya yaitu 

para orang tua siswa. 

e. Bagi penulis : 

Memperluas wawasan dan menerapkan pengetahuan dalam metode riset 

dan mengasah ketrampilan menulis tulisan ilmiah dalam kaitannya dengan 

pengaruh layanan pendidikan dan citra/image sekolah terhadap kepuasan 

para orang tua siswa. 

 

 

 


