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ABSTRAK 

Kualitas layanan pendidikan di sekolah menengah kejuruan tidak hanya ditentukan oleh proses 

pembelajaran, tetapi juga oleh ketersediaan sarana prasarana dan kualitas layanan kesiswaan 

yang mampu memenuhi kebutuhan siswa. Permasalahan pada beberapa aspek layanan masih 

ditemukan di SMKN 1 Sakra, terutama terkait kecukupan sarana praktik dan respons layanan 

sekolah, sehingga diperlukan evaluasi untuk mengetahui kesesuaian antara harapan dan layanan 

yang diterima siswa. Penelitian ini bertujuan menganalisis tingkat kepuasan siswa terhadap 

layanan sarana prasarana, layanan pembelajaran, dan layanan kesiswaan serta mengidentifikasi 

atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan. Penelitian menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode deskriptif analisis. Populasi penelitian berjumlah 350 siswa kelas X 

dan XI dengan sampel 187 responden yang dipilih melalui stratified random sampling. Data 

dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis lima dimensi SERVQUAL dan dianalisis 

menggunakan R-Studio melalui analisis gap SERVQUAL, paired sample t-test, dan 

Importance Performance Analysis (IPA). Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan sarana 

prasarana dan pembelajaran memiliki gap positif masing-masing sebesar 0,015 dan 0,006, 

sedangkan layanan kesiswaan memiliki gap negatif sebesar −0,021 dengan perbedaan 

signifikan (p=0,037). Pada dimensi SERVQUAL, kesenjangan terbesar terdapat pada reliability 

(−1,67) dan empathy (−1,00). Pemetaan IPA menempatkan kebersihan toilet, laboratorium 

komputer, dan ruang praktik pada Kuadran I sebagai prioritas utama perbaikan. Temuan ini 

menunjukkan bahwa peningkatan mutu layanan perlu diarahkan pada atribut dengan 

kesenjangan terbesar, sementara layanan yang telah memenuhi harapan perlu dipertahankan 

dan dievaluasi secara berkala. 

Kata Kunci: SERVQUAL, Kepuasan Siswa, IPA, Kualitas Layanan, SMK 

 

ABSTRACT 

The quality of educational services in vocational high schools is determined not only by the 

learning process but also by the availability of adequate infrastructure and the quality of student 

services in meeting students’ needs. Several service-related issues remain at SMKN 1 Sakra, 

particularly concerning the adequacy of practical facilities and the responsiveness of school 

services, indicating the need to evaluate the extent to which services meet students’ 

expectations. This study aims to analyze student satisfaction with infrastructure services, 

learning services, and student affairs services and to identify service attributes that should be 

prioritized for improvement. The study employed a quantitative approach with a descriptive 

analytical method. The population consisted of 350 students in Grades X and XI, with a sample 

of 187 respondents selected through stratified random sampling. Data were collected using a 

questionnaire based on the five SERVQUAL dimensions and analyzed using R-Studio through 

SERVQUAL gap analysis, a paired-samples t-test, and Importance Performance Analysis 

http://jurnalp4i.com/index.php/academia
mailto:lulukoktaviani344@gmail.com
mailto:rudihariawan@undikma.ac.id
mailto:haromain@undikma.ac.id


ACADEMIA: Jurnal Inovasi Riset Akademik 

Vol. 6, No. 4, September-November 2026 

e-ISSN : 2807-1808  | p-ISSN : 2807-2294 

Online Journal System https : //jurnalp4i.com/index.php/academia  
 

Copyright (c) 2026 ACADEMIA: Jurnal Inovasi Riset Akademik 

https://doi.org/10.51878/academia.v6i4.13248 

3734  

(IPA). The results showed that infrastructure and learning services had positive gap scores of 

0.015 and 0.006, respectively, while student affairs services had a negative gap score of −0.021 

with a statistically significant difference (p = 0.037). Among the SERVQUAL dimensions, the 

largest gaps were found in reliability (−1.67) and empathy (−1.00). IPA mapping placed toilet 

cleanliness, computer laboratories, and practical rooms in Quadrant I as the main priorities for 

improvement. These findings indicate that service quality improvement should focus on 

attributes with the largest gaps, while services that already meet students’ expectations should 

be maintained and evaluated periodically. 

Keywords: SERVQUAL, Student Satisfaction, IPA, Service Quality, Vocational School 

 

PENDAHULUAN 

Dalam upaya meningkatkan daya saing lulusan, sekolah menengah kejuruan (SMK) 

tidak hanya dituntut menghasilkan peserta didik yang memiliki kompetensi teknis sesuai 

kebutuhan dunia kerja, tetapi juga menyediakan layanan pendidikan yang mampu mendukung 

proses pembelajaran dan perkembangan peserta didik secara optimal (Sifa et al., 2022; Areisy 

& Sudira, 2022). Kualitas layanan pendidikan tersebut mencakup ketersediaan sarana dan 

prasarana, kualitas pelaksanaan pembelajaran, serta layanan kesiswaan yang responsif terhadap 

kebutuhan siswa (Yılmaz & Temizkan, 2022; Guo et al., 2025). Dalam konteks tersebut, 

kepuasan siswa menjadi salah satu indikator penting dalam mengevaluasi mutu layanan 

pendidikan karena menunjukkan sejauh mana layanan yang diterima sesuai dengan harapan 

siswa (Dzikri et al., 2024). Widayati et al. (2022) menjelaskan bahwa kepuasan pengguna 

berkaitan erat dengan evaluasi terhadap kualitas layanan yang diterima dibandingkan dengan 

harapan sebelumnya. Dalam konteks pendidikan, kesesuaian antara harapan dan layanan yang 

diterima menjadi bagian penting dalam menilai kualitas penyelenggaraan layanan pendidikan 

(Alemu, 2023). 

Kondisi tersebut relevan dengan penyelenggaraan pendidikan di SMKN 1 Sakra, salah 

satu sekolah vokasi di Kabupaten Lombok Timur yang terus berupaya meningkatkan mutu 

layanan pendidikan. Survei pendahuluan terhadap 30 siswa kelas X dan XI menunjukkan 

adanya sejumlah aspek layanan yang masih memerlukan perhatian. Sebanyak 63% responden 

menyatakan bahwa sarana praktik belum memadai, 57% menilai respons layanan sekolah masih 

kurang cepat, sedangkan hanya 40% yang menyatakan puas terhadap kondisi fasilitas dan 

proses pembelajaran secara umum. Meskipun temuan tersebut merupakan data awal dan belum 

menggambarkan keseluruhan populasi siswa, hasil tersebut mengindikasikan adanya aspek 

layanan yang perlu dikaji secara lebih sistematis. Temuan mengenai kualitas layanan 

pendidikan juga menunjukkan bahwa aspek pelayanan sekolah dapat menjadi bagian penting 

dalam membentuk persepsi dan kepuasan siswa (Rani & Nugraha, 2021). Guo et al. (2024) juga 

menekankan pentingnya evaluasi layanan sebagai dasar untuk mengidentifikasi aspek 

pelayanan yang masih perlu ditingkatkan. Permasalahan tersebut menjadi semakin penting 

dalam konteks pendidikan vokasi karena kecukupan fasilitas praktik merupakan salah satu 

unsur yang mendukung proses pembentukan kompetensi siswa (Kurniawan et al., 2022). 

Sejalan dengan hal tersebut, Handayani et al. (2024) menunjukkan bahwa kualitas dukungan 

pembelajaran dan fasilitas pendidikan perlu diperhatikan dalam penyelenggaraan pendidikan 

kejuruan. 

Sejumlah penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa kualitas berbagai layanan 

pendidikan berkaitan dengan kepuasan siswa. Choi dan Lee (2022) menemukan bahwa kualitas 

sarana prasarana dan layanan pendidikan berpengaruh positif terhadap kepuasan belajar siswa 

dengan motivasi belajar sebagai variabel mediasi. Temuan tersebut menunjukkan bahwa sarana 
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prasarana tidak hanya berfungsi sebagai fasilitas pendukung, tetapi juga berkaitan dengan 

pengalaman belajar siswa. Pada aspek kesiswaan, Robiatul A. et al. (2023) menunjukkan 

adanya hubungan signifikan antara manajemen pelayanan administrasi kesiswaan dan kepuasan 

siswa. Sementara itu, Kurniawan et al. (2024) menemukan bahwa kompetensi pedagogik guru 

berkontribusi terhadap kepuasan siswa, sedangkan Santosa (2025) menunjukkan adanya 

kontribusi mutu pelayanan administrasi terhadap kepuasan siswa di sekolah kejuruan. 

Temuan-temuan tersebut memperlihatkan bahwa kepuasan siswa berkaitan dengan 

berbagai aspek layanan sekolah. Namun, penelitian terdahulu cenderung mengkaji kualitas 

sarana prasarana, layanan pembelajaran, atau layanan kesiswaan secara terpisah sehingga 

belum memberikan gambaran yang utuh mengenai pengalaman siswa terhadap keseluruhan 

layanan pendidikan dalam satu institusi. Selain itu, pengukuran kepuasan atau kesenjangan 

kualitas layanan saja belum secara langsung memberikan informasi mengenai atribut layanan 

yang harus didahulukan dalam perbaikan. Kanwar dan Sanjeeva (2022) menempatkan evaluasi 

kualitas layanan sebagai bagian penting dalam upaya peningkatan mutu pendidikan melalui 

identifikasi aspek layanan yang perlu diperbaiki, sedangkan Walyuniar et al. (2022) 

menunjukkan pentingnya pengukuran kualitas layanan untuk mengetahui aspek pelayanan yang 

masih memerlukan perhatian. Dengan demikian, evaluasi layanan pendidikan perlu diarahkan 

tidak hanya untuk mengetahui tingkat kepuasan siswa, tetapi juga untuk menentukan atribut 

layanan yang memiliki urgensi lebih tinggi untuk ditingkatkan. 

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan adalah SERVQUAL yang mengukur 

kesenjangan antara harapan dan persepsi pengguna terhadap kualitas layanan melalui lima 

dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kerangka 

SERVQUAL telah banyak digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan berdasarkan 

kesesuaian antara harapan dan pengalaman pengguna (Widayati et al., 2022). Dalam konteks 

layanan pendidikan, pendekatan tersebut dapat digunakan untuk memperoleh gambaran 

mengenai aspek layanan yang belum memenuhi harapan siswa (Magasi et al., 2022). Skýpalová 

et al. (2024) juga menunjukkan bahwa pengukuran kualitas layanan dapat digunakan untuk 

memahami evaluasi pengguna terhadap layanan yang diterimanya. 

Namun, identifikasi kesenjangan melalui SERVQUAL belum secara langsung 

menunjukkan urutan prioritas atribut yang perlu diperbaiki. Oleh karena itu, hasil SERVQUAL 

dapat dipadukan dengan Importance Performance Analysis (IPA) untuk memetakan atribut 

berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja layanan. Ghozi et al. (2024) menunjukkan bahwa 

IPA dapat digunakan untuk mengidentifikasi atribut yang perlu mendapatkan perhatian 

berdasarkan posisi kepentingan dan kinerjanya. Susanti dan Jannah (2024) juga menggunakan 

pendekatan tersebut untuk membantu menentukan prioritas perbaikan layanan. Sementara itu, 

Hadiwidjaja et al. (2024) menunjukkan bahwa pemetaan kepentingan dan kinerja dapat 

memberikan informasi yang lebih operasional dalam menentukan strategi peningkatan kualitas 

layanan. Dengan demikian, integrasi SERVQUAL dan IPA memungkinkan evaluasi tidak 

berhenti pada pengukuran kesenjangan, tetapi dilanjutkan dengan pemetaan atribut layanan 

berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja sehingga sekolah dapat menentukan prioritas 

perbaikan secara lebih terarah. 

Keterbaruan penelitian ini terletak pada pengintegrasian evaluasi kualitas layanan 

sarana prasarana, layanan pembelajaran, dan layanan kesiswaan dalam satu kerangka analisis 

pada konteks pendidikan vokasi, dengan mengombinasikan SERVQUAL untuk 

mengidentifikasi kesenjangan antara harapan dan persepsi siswa serta IPA untuk menentukan 

atribut layanan yang menjadi prioritas perbaikan. Pendekatan tersebut tidak hanya memberikan 

gambaran mengenai tingkat kepuasan siswa terhadap masing-masing kelompok layanan, tetapi 
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juga menghasilkan pemetaan atribut yang memiliki tingkat kepentingan tinggi namun kinerja 

layanan relatif rendah. Dengan demikian, penelitian ini menawarkan evaluasi layanan yang 

lebih komprehensif dan operasional karena menghubungkan pengukuran kepuasan dengan 

penentuan prioritas perbaikan pada berbagai aspek layanan pendidikan dalam satu institusi. 

Pendekatan evaluasi berbasis kebutuhan pengguna tersebut dapat menjadi dasar bagi sekolah 

dalam merancang perbaikan layanan yang lebih tepat sasaran (Srihandoko & Ayu, 2021; 

Shifarani & Munandar, 2025; Taslim et al., 2025). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat 

kepuasan siswa terhadap layanan sarana prasarana, layanan pembelajaran, dan layanan 

kesiswaan di SMKN 1 Sakra menggunakan metode SERVQUAL yang diintegrasikan dengan 

Importance Performance Analysis (IPA). Analisis diarahkan untuk mengidentifikasi 

kesenjangan kualitas layanan pada setiap dimensi SERVQUAL serta menentukan atribut 

layanan yang menjadi prioritas perbaikan berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja layanan. 

Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan informasi empiris bagi sekolah dalam 

menentukan strategi peningkatan mutu layanan pendidikan yang lebih sesuai dengan kebutuhan 

dan harapan siswa. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif untuk 

menganalisis tingkat kepuasan siswa terhadap layanan sarana prasarana, layanan pembelajaran, 

dan layanan kesiswaan di SMKN 1 Sakra. Populasi penelitian terdiri atas 350 siswa aktif kelas 

X dan XI. Sampel sebanyak 187 siswa ditentukan menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 5% dan dipilih melalui teknik stratified random sampling untuk memastikan 

keterwakilan setiap tingkat kelas secara proporsional. Data dikumpulkan menggunakan 

kuesioner yang disusun berdasarkan lima dimensi SERVQUAL, yaitu tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Kuesioner menggunakan skala Likert empat tingkat 

untuk mengukur persepsi dan harapan siswa terhadap kualitas layanan. Sebelum digunakan 

dalam pengumpulan data utama, instrumen diuji coba kepada 30 siswa di luar sampel 

penelitian. Uji validitas dilakukan menggunakan korelasi Pearson Product Moment, sedangkan 

reliabilitas instrumen diuji menggunakan koefisien Cronbach's Alpha. 

Analisis data dilakukan menggunakan perangkat lunak RStudio versi 4.3.1 melalui 

beberapa tahapan. Analisis deskriptif digunakan untuk menggambarkan skor persepsi dan 

harapan siswa pada setiap atribut layanan, sedangkan uji normalitas dilakukan menggunakan 

Shapiro–Wilk sebagai prasyarat analisis statistik parametrik. Selanjutnya, kualitas layanan 

dianalisis menggunakan metode SERVQUAL dengan menghitung nilai gap antara skor 

persepsi dan harapan pada setiap atribut. Nilai tersebut kemudian dipadukan dengan 

Importance Performance Analysis (IPA) melalui pemetaan atribut berdasarkan rata-rata tingkat 

kepentingan dan kinerja untuk mengidentifikasi prioritas perbaikan layanan. Untuk menguji 

apakah terdapat perbedaan yang signifikan antara skor persepsi dan harapan, dilakukan paired 

sample t-test pada taraf signifikansi 5%. Hasil keseluruhan analisis digunakan untuk 

memberikan gambaran mengenai tingkat kepuasan siswa, kesenjangan kualitas layanan, serta 

atribut layanan yang perlu diprioritaskan dalam upaya peningkatan mutu layanan pendidikan di 

SMKN 1 Sakra. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Pengujian validitas dan reliabilitas dilakukan untuk memastikan bahwa instrumen yang 

digunakan mampu mengukur persepsi dan harapan siswa terhadap layanan pendidikan secara 

memadai. Uji validitas dilakukan dengan melihat nilai R-hitung pada instrumen persepsi, 

sedangkan konsistensi instrumen dievaluasi melalui nilai Cronbach's Alpha pada instrumen 

persepsi dan harapan. Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai R-hitung instrumen persepsi 

berada pada rentang 0,666–0,862, sedangkan nilai Cronbach's Alpha mencapai 0,977 pada 

instrumen persepsi dan 0,958 pada instrumen harapan. Nilai tersebut menunjukkan bahwa 

instrumen memiliki konsistensi internal yang tinggi sehingga dapat digunakan sebagai dasar 

pengumpulan data untuk menganalisis kepuasan siswa terhadap layanan sarana prasarana, 

layanan pembelajaran, dan layanan kesiswaan. Rangkuman hasil pengujian validitas dan 

reliabilitas instrumen disajikan pada Tabel 1. 

 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen 

Pengujian Indikator Hasil 

Validitas Rentang nilai R-hitung (Persepsi) 0,666–0,862 

Reliabilitas Cronbach's Alpha (Persepsi) 0,977 

Reliabilitas Cronbach's Alpha (Harapan) 0,958 

 

Berdasarkan Tabel 1, nilai R-hitung pada instrumen persepsi berada pada rentang 0,666–

0,862. Rentang tersebut menunjukkan bahwa butir pernyataan yang digunakan dalam instrumen 

persepsi memiliki hasil korelasi yang memadai berdasarkan pengujian validitas yang dilakukan. 

Selain itu, nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,977 pada instrumen persepsi dan 0,958 pada 

instrumen harapan menunjukkan konsistensi internal yang tinggi pada kedua instrumen. 

Dengan demikian, hasil pada Tabel 1 menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan memiliki 

kualitas pengukuran yang memadai dan dapat digunakan untuk memperoleh data mengenai 

persepsi dan harapan siswa sebagai dasar analisis SERVQUAL dan IPA. 

 

Hasil Uji Normalitas Data Gap SERVQUAL 

Setelah instrumen dinyatakan layak digunakan, analisis dilanjutkan dengan pengujian 

distribusi data gap SERVQUAL. Data gap merupakan selisih antara skor persepsi dan skor 

harapan siswa sehingga menjadi dasar untuk mengetahui kesesuaian layanan yang diterima 

dengan layanan yang diharapkan. Uji normalitas dilakukan menggunakan metode Shapiro–

Wilk untuk menentukan apakah data gap memenuhi asumsi distribusi normal sebelum 

dilakukan pengujian perbedaan antara persepsi dan harapan. Hasil pengujian menunjukkan 

statistik W sebesar 0,98818 dengan p-value sebesar 0,5217, yang selanjutnya menjadi dasar 

untuk menentukan teknik analisis perbedaan yang digunakan. Hasil uji normalitas data gap 

SERVQUAL disajikan pada Tabel 2. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Normalitas Data Gap SERVQUAL 

Pengujian Statistik W Sig. (p-value) Keterangan 

Shapiro–Wilk 0,98818 0,5217 Data berdistribusi normal 
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Berdasarkan Tabel 2, nilai p-value sebesar 0,5217 lebih besar daripada 0,05 sehingga 

data gap SERVQUAL dinyatakan berdistribusi normal. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 

distribusi selisih antara persepsi dan harapan siswa memenuhi asumsi normalitas yang 

diperlukan untuk analisis parametrik. Oleh karena itu, pengujian perbedaan antara skor persepsi 

dan harapan dapat dilanjutkan menggunakan paired sample t-test. Dengan demikian, hasil pada 

Tabel 2 menjadi dasar statistik untuk menguji apakah kesenjangan layanan yang ditemukan 

pada analisis SERVQUAL menunjukkan perbedaan yang signifikan atau tidak. 

 

Analisis SERVQUAL Berdasarkan Kelompok Layanan 

Analisis SERVQUAL dilakukan untuk menjawab bagian utama tujuan penelitian, yaitu 

mengetahui kesesuaian antara layanan yang diterima siswa dan layanan yang diharapkan pada 

tiga kelompok layanan pendidikan. Ketiga kelompok tersebut terdiri atas layanan sarana 

prasarana, layanan pembelajaran, dan layanan kesiswaan. Tingkat kesesuaian layanan dianalisis 

melalui perbandingan rata-rata skor persepsi dan harapan yang menghasilkan nilai gap, 

sedangkan paired sample t-test digunakan untuk mengetahui signifikansi perbedaan kedua skor 

tersebut. Oleh karena itu, interpretasi hasil tidak hanya didasarkan pada besar kecilnya nilai 

gap, tetapi juga mempertimbangkan arah kesenjangan dan signifikansi statistiknya. Ringkasan 

hasil analisis SERVQUAL pada ketiga kelompok layanan disajikan pada Tabel 3. 

 

Tabel 3. Ringkasan Analisis SERVQUAL Tiga Layanan Utama SMKN 1 Sakra 

Dimensi Layanan 
Rata-rata 

Persepsi 

Rata-rata 

Harapan 
Gap t-hitung p-value 

Sarana Prasarana 3,517 3,502 0,015 1,245 0,215 

Layanan 

Pembelajaran 
3,506 3,500 0,006 0,987 0,325 

Layanan Kesiswaan 3,477 3,498 −0,021 −2,103 0,037* 

Keterangan: p < 0,05 (signifikan). 

Sumber: Data primer diolah, 2025. 

 

Berdasarkan Tabel 3, layanan sarana prasarana memiliki rata-rata persepsi 3,517, sedikit 

lebih tinggi dibandingkan rata-rata harapan sebesar 3,502 sehingga menghasilkan gap positif 

0,015. Meskipun demikian, nilai p-value sebesar 0,215 menunjukkan bahwa perbedaan antara 

persepsi dan harapan tersebut tidak signifikan, sehingga secara statistik layanan sarana 

prasarana dapat dipandang relatif telah memenuhi harapan siswa. Kondisi serupa terlihat pada 

layanan pembelajaran yang menghasilkan gap positif sebesar 0,006 dengan p-value 0,325, 

sehingga perbedaan antara layanan yang diterima dan yang diharapkan juga tidak signifikan. 

Berbeda dengan kedua kelompok tersebut, Tabel 3 menunjukkan bahwa layanan kesiswaan 

memiliki gap negatif sebesar −0,021 dengan p-value 0,037, yang berarti layanan kesiswaan 

merupakan satu-satunya kelompok yang menunjukkan kesenjangan signifikan antara persepsi 

dan harapan siswa. 

Temuan pada Tabel 3 menunjukkan bahwa tingkat kepuasan siswa tidak sepenuhnya 

seragam pada ketiga kelompok layanan. Layanan sarana prasarana dan layanan pembelajaran 

secara deskriptif memiliki skor persepsi yang sedikit melampaui harapan, tetapi keunggulan 

tersebut belum menunjukkan perbedaan yang bermakna secara statistik. Sebaliknya, layanan 
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kesiswaan menunjukkan bahwa skor persepsi masih berada di bawah harapan dan 

perbedaannya signifikan sehingga aspek tersebut menjadi perhatian dalam evaluasi kualitas 

layanan sekolah. Dengan demikian, hasil SERVQUAL berdasarkan kelompok layanan 

mengindikasikan bahwa perbaikan kepuasan siswa perlu diarahkan secara lebih spesifik, 

terutama pada layanan yang menunjukkan kesenjangan negatif dan signifikan. 

 

Analisis Berdasarkan Lima Dimensi SERVQUAL 

Untuk memperjelas aspek kualitas layanan yang berhubungan dengan kepuasan siswa, 

analisis SERVQUAL selanjutnya dilakukan berdasarkan lima dimensi, yaitu reliability, 

empathy, tangibles, responsiveness, dan assurance. Pengelompokan ini digunakan untuk 

mengetahui dimensi layanan yang masih memiliki kesenjangan antara persepsi dan harapan 

siswa. Nilai gap digunakan untuk menunjukkan arah dan besarnya kesenjangan, sedangkan t-

hitung dan p-value digunakan untuk mengetahui signifikansi perbedaan antara persepsi dan 

harapan. Hasil analisis berdasarkan kelima dimensi tersebut disajikan pada Tabel 4. 

 

Tabel 4. Skor Gap Lima Dimensi SERVQUAL (RATER) 

No. Dimensi Gap Score t-hitung p-value Keterangan 

1 Reliability −1,67 −8,456 0,000* Sangat signifikan 

2 Empathy −1,00 −5,234 0,000* Sangat signifikan 

3 Tangibles −0,54 −3,123 0,002* Signifikan 

4 Responsiveness −0,44 −2,876 0,005* Signifikan 

5 Assurance 0,06 0,876 0,382 Tidak signifikan 

Keterangan: p < 0,05 (signifikan) 

Sumber: Data primer diolah, 2025. 

 

Berdasarkan Tabel 4, dimensi reliability memiliki gap paling negatif sebesar −1,67 

dengan p-value 0,000 sehingga menjadi dimensi dengan kesenjangan paling besar antara 

persepsi dan harapan siswa. Dimensi empathy juga menunjukkan kesenjangan negatif sebesar 

−1,00 dan signifikan dengan p-value 0,000, yang menunjukkan bahwa perhatian dan 

pemahaman terhadap kebutuhan siswa masih belum sesuai dengan harapan. Selanjutnya, 

dimensi tangibles dan responsiveness masing-masing memiliki gap −0,54 dan −0,44 dengan p-

value 0,002 dan 0,005, sehingga kedua dimensi tersebut juga menunjukkan kesenjangan negatif 

yang signifikan. Sebaliknya, Tabel 4 menunjukkan bahwa assurance memiliki gap positif 

sebesar 0,06 dengan p-value 0,382, sehingga dimensi tersebut relatif telah memenuhi harapan 

siswa dan tidak menunjukkan perbedaan yang signifikan. 

Hasil pada Tabel 4 memperlihatkan bahwa permasalahan kualitas layanan paling kuat 

berada pada dimensi reliability, kemudian diikuti oleh empathy, tangibles, dan responsiveness. 

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kesenjangan kepuasan siswa tidak hanya berkaitan 

dengan fasilitas fisik, tetapi juga mencakup keandalan pelayanan, perhatian terhadap siswa, 

serta ketanggapan dalam memberikan layanan. Sementara itu, dimensi assurance menunjukkan 

kondisi yang relatif lebih baik karena persepsi siswa sedikit melampaui harapan dan 

perbedaannya tidak signifikan. Dengan demikian, hasil lima dimensi SERVQUAL memberikan 

dasar untuk menentukan aspek layanan yang perlu ditelusuri lebih lanjut melalui analisis atribut 

menggunakan IPA. 
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Pemetaan Atribut Layanan dengan Importance Performance Analysis (IPA) 

Analisis SERVQUAL memberikan informasi mengenai kesenjangan antara persepsi 

dan harapan, tetapi belum menunjukkan atribut layanan yang harus menjadi prioritas perbaikan. 

Oleh karena itu, analisis dilanjutkan menggunakan Importance Performance Analysis (IPA) 

untuk memetakan atribut berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerja layanan. Sebanyak 10 

atribut dianalisis, meliputi kebersihan toilet, lab komputer, ruang praktik, fasilitas perpustakaan, 

kedisiplinan, layanan BK, transparansi dana, kompetensi guru, kecepatan respons staf, dan 

ekstrakurikuler. Pemetaan tersebut menggunakan rata-rata persepsi sebesar 3,67 sebagai garis 

potong sumbu horizontal dan rata-rata harapan sebesar 4,20 sebagai garis potong sumbu 

vertikal. Data masing-masing atribut dan posisi kuadrannya disajikan pada Tabel 5. 

 

Tabel 5. Data Indikator Layanan untuk Pemetaan IPA 

No. Indikator Persepsi Harapan Gap Kuadran 

1 Kebersihan Toilet 2,5 4,2 −1,7 I (Prioritas Utama) 

2 Lab Komputer 3,2 4,8 −1,6 I (Prioritas Utama) 

3 Ruang Praktik 3,5 4,7 −1,2 I (Prioritas Utama) 

4 
Fasilitas 

Perpustakaan 
3,0 3,5 −0,5 III (Prioritas Rendah) 

5 Kedisiplinan 4,2 4,5 −0,3 II (Pertahankan) 

6 Layanan BK 3,8 4,0 −0,2 II (Pertahankan) 

7 Transparansi Dana 3,9 4,1 −0,2 II (Pertahankan) 

8 Kompetensi Guru 4,5 4,6 −0,1 II (Pertahankan) 

9 
Kecepatan Respon 

Staf 
4,1 3,9 0,2 IV (Berlebihan) 

10 Ekstrakurikuler 4,0 3,7 0,3 IV (Berlebihan) 

Sumber: Data primer diolah, 2025. 

 

Berdasarkan Tabel 5, kebersihan toilet, lab komputer, dan ruang praktik berada pada 

Kuadran I dengan gap masing-masing sebesar −1,7, −1,6, dan −1,2. Ketiga atribut tersebut 

memiliki kinerja yang belum mampu memenuhi tingkat kepentingannya sehingga menjadi 

prioritas utama perbaikan layanan sekolah. Sementara itu, kedisiplinan, layanan BK, 

transparansi dana, dan kompetensi guru berada pada Kuadran II, yang menunjukkan bahwa 

atribut-atribut tersebut memiliki kinerja yang relatif sesuai dengan tingkat kepentingannya 

sehingga perlu dipertahankan. Tabel 5 juga menunjukkan bahwa fasilitas perpustakaan berada 

pada Kuadran III sebagai prioritas rendah, sedangkan kecepatan respons staf dan 

ekstrakurikuler berada pada Kuadran IV yang menunjukkan kinerja relatif lebih tinggi 

dibandingkan tingkat kepentingannya. 

Hasil pemetaan pada Tabel 5 memberikan informasi yang lebih spesifik mengenai 

atribut layanan yang berhubungan dengan kepuasan siswa. Tiga atribut pada Kuadran I 

menunjukkan bahwa perbaikan fasilitas dan kondisi lingkungan belajar menjadi kebutuhan 
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yang lebih mendesak dibandingkan atribut lainnya. Temuan tersebut memperkuat hasil 

SERVQUAL pada dimensi tangibles yang sebelumnya menunjukkan gap negatif dan 

signifikan. Dengan demikian, IPA tidak hanya mengonfirmasi adanya kesenjangan layanan, 

tetapi juga membantu sekolah menentukan atribut konkret yang perlu diprioritaskan 

berdasarkan kepentingan dan kinerjanya. 

 

Pemetaan Diagram Kartesius IPA 

Untuk memperjelas distribusi atribut layanan berdasarkan tingkat kepentingan dan 

kinerja, hasil analisis IPA selanjutnya divisualisasikan melalui Diagram Kartesius. Visualisasi 

ini digunakan untuk menunjukkan posisi setiap atribut pada empat kuadran sehingga perbedaan 

antara atribut yang perlu diperbaiki dan atribut yang perlu dipertahankan dapat terlihat secara 

lebih jelas. Titik potong yang digunakan dalam pemetaan adalah rata-rata persepsi sebesar 3,67 

pada sumbu horizontal dan rata-rata harapan sebesar 4,20 pada sumbu vertikal. Berdasarkan 

titik potong tersebut, setiap atribut ditempatkan pada Kuadran I, II, III, atau IV sesuai kombinasi 

tingkat kepentingan dan kinerjanya. Hasil pemetaan tersebut disajikan pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Pemetaan IPA Berdasarkan Kategori Layanan 

 
 

Berdasarkan Gambar 1, tiga atribut berada pada Kuadran I, yaitu kebersihan toilet, lab 

komputer, dan ruang praktik. Keempat atribut pada Kuadran II, yaitu kedisiplinan, layanan BK, 

transparansi dana, dan kompetensi guru, menunjukkan aspek layanan yang perlu dipertahankan 

karena memiliki posisi kinerja yang relatif baik pada atribut yang dianggap penting oleh siswa. 

Fasilitas perpustakaan berada pada Kuadran III, sedangkan kecepatan respons staf dan 

ekstrakurikuler berada pada Kuadran IV. Dengan demikian, Gambar 3 menunjukkan bahwa 

hasil IPA menghasilkan tiga atribut sebagai prioritas utama, empat atribut yang perlu 

dipertahankan, satu atribut sebagai prioritas rendah, dan dua atribut yang berada pada kategori 

berlebihan. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi SERVQUAL dan IPA 

memberikan gambaran kepuasan siswa secara lebih terarah. Analisis SERVQUAL 

menunjukkan bahwa layanan kesiswaan merupakan kelompok layanan yang memiliki 

kesenjangan negatif dan signifikan, sedangkan pada tingkat dimensi, reliability, empathy, 

tangibles, dan responsiveness menunjukkan kesenjangan negatif yang signifikan. Selanjutnya, 

analisis IPA mengidentifikasi kebersihan toilet, lab komputer, dan ruang praktik sebagai atribut 

yang memiliki posisi prioritas utama sehingga menjadi fokus perbaikan yang paling mendesak. 

Dengan demikian, hasil penelitian tidak berhenti pada pengukuran tingkat kepuasan, tetapi 
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menghasilkan informasi mengenai bagian layanan dan atribut konkret yang perlu diprioritaskan 

sekolah untuk meningkatkan kesesuaian layanan dengan harapan siswa. 

 

Pembahasan  

Kepuasan Siswa terhadap Tiga Kelompok Layanan 

Tujuan pertama penelitian ini adalah menganalisis tingkat kepuasan siswa terhadap 

layanan sarana prasarana, layanan pembelajaran, dan layanan kesiswaan di SMKN 1 Sakra. 

Hasil analisis SERVQUAL menunjukkan bahwa layanan sarana prasarana dan layanan 

pembelajaran secara agregat telah berada pada kondisi yang relatif sesuai dengan harapan 

siswa, sedangkan layanan kesiswaan masih menunjukkan kesenjangan negatif. Perbedaan 

tersebut menjadi lebih penting ketika dilihat dari hasil pengujian statistik, karena kesenjangan 

pada layanan kesiswaan terbukti signifikan, sementara dua kelompok layanan lainnya tidak 

menunjukkan perbedaan yang signifikan. Temuan ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan 

siswa terhadap layanan sekolah tidak bersifat seragam, sehingga evaluasi mutu layanan perlu 

mempertimbangkan karakteristik masing-masing kelompok layanan. 

Kondisi layanan sarana prasarana dan pembelajaran yang relatif sesuai dengan harapan 

menunjukkan bahwa sekolah telah mampu memberikan layanan pada tingkat yang secara 

umum dapat diterima oleh siswa. Meskipun demikian, kondisi tersebut tidak dapat dimaknai 

bahwa seluruh atribut pada kedua kelompok layanan telah optimal karena nilai agregat dapat 

menutupi perbedaan pada atribut tertentu. Temuan ini sejalan dengan Choi dan Lee (2022) yang 

menunjukkan adanya hubungan positif antara kualitas sarana prasarana dan layanan pendidikan 

dengan kepuasan belajar siswa. Hasil tersebut memperkuat pandangan bahwa kualitas fasilitas 

dan layanan pembelajaran merupakan bagian penting dari pengalaman siswa, tetapi evaluasinya 

perlu dilakukan secara lebih rinci agar aspek yang masih lemah tidak tertutupi oleh capaian 

agregat. Dengan demikian, kepuasan yang relatif baik pada kedua kelompok layanan lebih tepat 

dipahami sebagai kondisi yang perlu dipertahankan sekaligus dievaluasi secara berkelanjutan. 

Berbeda dengan dua kelompok layanan tersebut, layanan kesiswaan menunjukkan 

bahwa layanan yang diterima siswa belum sepenuhnya sesuai dengan harapan mereka. 

Kesenjangan negatif yang signifikan menunjukkan bahwa persoalan pada layanan kesiswaan 

bukan hanya perbedaan kecil secara deskriptif, tetapi merupakan aspek yang perlu 

mendapatkan perhatian dalam peningkatan mutu layanan. Temuan ini sejalan dengan Robiatul 

A. et al. (2023) yang menemukan adanya hubungan signifikan antara manajemen pelayanan 

administrasi kesiswaan dan kepuasan siswa. Santosa (2025) juga menunjukkan adanya 

kontribusi mutu pelayanan administrasi terhadap kepuasan siswa di sekolah kejuruan, sehingga 

hasil penelitian ini memperkuat pentingnya kualitas layanan pendukung siswa dalam 

membentuk pengalaman pendidikan secara keseluruhan. Dalam konteks SMKN 1 Sakra, 

temuan tersebut mengindikasikan perlunya evaluasi terhadap mekanisme layanan kesiswaan, 

terutama dari sisi konsistensi pelayanan, kemudahan memperoleh bantuan, dan kesesuaian 

respons dengan kebutuhan siswa. 

 

Kesenjangan Kualitas Layanan Berdasarkan Dimensi SERVQUAL 

Tujuan penelitian selanjutnya dijawab melalui analisis lima dimensi SERVQUAL untuk 

mengetahui aspek kualitas layanan yang menjadi sumber kesenjangan antara harapan dan 

pengalaman siswa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kesenjangan paling kuat terdapat pada 

dimensi reliability, kemudian empathy, tangibles, dan responsiveness, sedangkan assurance 

menunjukkan kondisi yang relatif lebih baik. Pola tersebut memperlihatkan bahwa persoalan 

kepuasan siswa di SMKN 1 Sakra tidak hanya berkaitan dengan ketersediaan fasilitas, tetapi 
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juga dengan bagaimana sekolah memberikan layanan secara konsisten, memberikan perhatian 

kepada siswa, dan merespons kebutuhan mereka. Dengan demikian, hasil analisis SERVQUAL 

memberikan penjelasan yang lebih mendalam terhadap hasil agregat tiga kelompok layanan 

karena mampu menunjukkan dimensi kualitas yang menjadi sumber utama ketidakpuasan 

siswa. 

Dimensi reliability menjadi aspek yang paling perlu diperhatikan karena menunjukkan 

kesenjangan terbesar dan signifikan antara persepsi dan harapan siswa. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa siswa belum sepenuhnya merasakan layanan yang konsisten, tepat, dan 

sesuai dengan apa yang dijanjikan atau diharapkan dari sekolah. Hasil tersebut sejalan dengan 

Kanwar dan Sanjeeva (2022) serta Walyuniar et al. (2022) yang menempatkan kualitas dan 

keandalan pelayanan sebagai bagian penting dalam evaluasi mutu pendidikan. Dalam konteks 

SMKN 1 Sakra, rendahnya reliability dapat menjadi indikasi perlunya penguatan standar 

operasional layanan, konsistensi pelaksanaan prosedur, serta monitoring terhadap pelaksanaan 

layanan agar pengalaman siswa tidak berbeda-beda pada situasi atau waktu yang berbeda. 

Dengan demikian, peningkatan kepuasan siswa perlu dimulai dari upaya memastikan bahwa 

layanan sekolah dapat diberikan secara konsisten dan dapat diandalkan. 

Dimensi empathy juga menunjukkan kesenjangan negatif yang signifikan sehingga 

aspek perhatian individual terhadap siswa menjadi bagian penting dalam peningkatan mutu 

layanan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa siswa belum sepenuhnya merasakan perhatian, 

kepedulian, dan pemahaman terhadap kebutuhan mereka sebagaimana yang diharapkan. 

Temuan ini sejalan dengan Minja et al. (2024) yang menegaskan pentingnya perhatian 

individual dari guru BK dan wali kelas dalam membentuk persepsi siswa terhadap kualitas 

layanan pendidikan. Setiono dan Putra (2024) juga menunjukkan keterkaitan empathy dan 

assurance dalam membentuk penilaian siswa terhadap kualitas layanan. Oleh karena itu, 

peningkatan aspek empathy di SMKN 1 Sakra dapat diarahkan pada penguatan komunikasi 

interpersonal, pendampingan siswa, serta mekanisme layanan yang memberikan ruang bagi 

siswa untuk menyampaikan kebutuhan dan memperoleh perhatian secara lebih individual. 

Dimensi tangibles dan responsiveness juga menunjukkan kesenjangan negatif yang 

signifikan. Temuan pada tangibles menunjukkan bahwa kondisi fasilitas yang terlihat dan 

digunakan secara langsung oleh siswa belum sepenuhnya memenuhi harapan, sedangkan 

kesenjangan pada responsiveness menunjukkan bahwa aspek ketanggapan dalam memberikan 

layanan masih perlu diperhatikan. Hasil tersebut konsisten dengan survei pendahuluan yang 

menunjukkan adanya persoalan pada kecukupan sarana praktik dan kecepatan respons layanan 

sekolah. Rani dan Nugraha (2021) serta Guo et al. (2024) menegaskan pentingnya evaluasi 

aspek layanan yang secara langsung dirasakan oleh siswa dalam membentuk penilaian terhadap 

kualitas pendidikan. Dengan demikian, peningkatan kualitas layanan di SMKN 1 Sakra perlu 

dilakukan secara terpadu melalui perbaikan fasilitas sekaligus peningkatan ketanggapan 

petugas atau pihak sekolah dalam merespons kebutuhan siswa. 

Sebaliknya, dimensi assurance menunjukkan kondisi yang relatif lebih baik karena 

persepsi siswa sedikit melampaui harapan dan tidak terdapat perbedaan yang signifikan. 

Temuan tersebut menunjukkan bahwa siswa relatif memiliki keyakinan terhadap kompetensi 

dan jaminan yang diberikan dalam proses pelayanan sekolah. Hasil ini diperkuat oleh pemetaan 

IPA yang menempatkan kompetensi guru pada Kuadran II sebagai atribut yang perlu 

dipertahankan. Kurniawan et al. (2024) juga menunjukkan bahwa kompetensi pedagogik guru 

berkontribusi terhadap kepuasan siswa, sehingga capaian pada aspek assurance dapat menjadi 

modal bagi sekolah untuk mempertahankan kepercayaan siswa. Namun, kondisi yang relatif 
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baik tersebut tetap perlu dipertahankan melalui pengembangan kompetensi dan evaluasi berkala 

agar tidak terjadi penurunan kualitas pelayanan pada masa mendatang. 

 

Prioritas Perbaikan Layanan Berdasarkan Importance Performance Analysis 

Penggunaan IPA dalam penelitian ini bertujuan melengkapi hasil SERVQUAL dengan 

menentukan atribut layanan yang perlu menjadi prioritas perbaikan. Hasil pemetaan 

menunjukkan bahwa kebersihan toilet, laboratorium komputer, dan ruang praktik berada pada 

Kuadran I, yang berarti ketiga atribut tersebut dipandang penting oleh siswa tetapi kinerjanya 

belum memenuhi harapan. Posisi tersebut menunjukkan bahwa ketiga atribut memiliki urgensi 

lebih tinggi untuk diperbaiki dibandingkan atribut lain yang berada pada Kuadran II, III, dan 

IV. Dengan demikian, hasil IPA memberikan jawaban yang lebih operasional terhadap tujuan 

penelitian karena tidak hanya menunjukkan adanya kesenjangan kepuasan, tetapi juga 

menentukan aspek layanan yang perlu didahulukan dalam perbaikan. 

Laboratorium komputer dan ruang praktik menjadi dua atribut penting karena keduanya 

berkaitan langsung dengan karakteristik pendidikan vokasi yang menempatkan kegiatan praktik 

sebagai bagian penting dalam proses pembelajaran. Kesenjangan yang cukup besar antara 

persepsi dan harapan pada kedua atribut tersebut menunjukkan bahwa fasilitas pembelajaran 

praktik masih menjadi perhatian utama siswa. Temuan ini sejalan dengan Handayani et al. 

(2024) yang menunjukkan pentingnya kualitas dukungan pembelajaran dan fasilitas pendidikan 

dalam penyelenggaraan pendidikan kejuruan. Hasil tersebut juga memperkuat temuan 

Kurniawan et al. (2022) mengenai pentingnya kecukupan fasilitas praktik dalam mendukung 

pembentukan kompetensi siswa SMK. Oleh karena itu, peningkatan kualitas laboratorium 

komputer dan ruang praktik tidak hanya berpotensi meningkatkan kepuasan siswa terhadap 

fasilitas, tetapi juga mendukung terciptanya pengalaman pembelajaran vokasional yang lebih 

optimal. 

Kebersihan toilet menjadi atribut dengan kesenjangan terbesar sekaligus berada pada 

Kuadran I sehingga perlu memperoleh perhatian dalam perbaikan layanan. Meskipun fasilitas 

sanitasi tidak berhubungan langsung dengan kegiatan pembelajaran inti, kondisi fasilitas yang 

digunakan setiap hari dapat memengaruhi pengalaman siswa terhadap lingkungan sekolah 

secara keseluruhan. Temuan tersebut menunjukkan bahwa persepsi terhadap mutu layanan 

pendidikan tidak hanya dibentuk oleh aspek akademik, tetapi juga oleh kualitas lingkungan 

fisik yang menunjang kenyamanan siswa selama berada di sekolah. Hal ini sejalan dengan 

Alemu (2023) yang menempatkan kualitas layanan sebagai bagian penting dalam membentuk 

kepuasan pengguna pendidikan dan Sutisna (2024) yang menekankan pentingnya pengelolaan 

fasilitas dalam peningkatan mutu layanan. Dengan demikian, pemeliharaan kebersihan dan 

sanitasi perlu ditempatkan sebagai bagian dari strategi peningkatan kualitas layanan sekolah, 

bukan hanya sebagai aktivitas pemeliharaan rutin. 

 

Atribut Layanan yang Perlu Dipertahankan 

Hasil IPA juga menunjukkan bahwa kedisiplinan, layanan BK, transparansi dana, dan 

kompetensi guru berada pada Kuadran II. Posisi tersebut menunjukkan bahwa atribut-atribut 

tersebut memiliki tingkat kinerja yang relatif baik pada aspek yang dianggap penting oleh siswa. 

Kondisi ini penting karena perbaikan mutu layanan tidak selalu berarti menambah intervensi 

pada seluruh atribut, tetapi juga mempertahankan aspek yang telah dinilai baik oleh pengguna 

layanan. Temuan pada kompetensi guru secara khusus konsisten dengan hasil dimensi 

assurance yang menunjukkan kondisi relatif sesuai dengan harapan siswa. Oleh karena itu, hasil 

IPA memberikan indikasi bahwa sekolah perlu mempertahankan kualitas pada keempat atribut 
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tersebut sambil mengalihkan perhatian dan sumber daya yang lebih besar kepada atribut pada 

Kuadran I. 

Posisi kompetensi guru pada Kuadran II menunjukkan bahwa aspek sumber daya 

manusia dalam proses pembelajaran telah memperoleh penilaian yang relatif baik dari siswa. 

Temuan ini sejalan dengan Kurniawan et al. (2024) yang menunjukkan kontribusi kompetensi 

pedagogik guru terhadap kepuasan siswa. Sementara itu, keberadaan layanan BK dan 

kedisiplinan pada Kuadran II menunjukkan bahwa layanan pendukung dan pengelolaan 

perilaku sekolah juga telah berjalan pada tingkat yang relatif sesuai dengan kepentingan siswa. 

Kondisi tersebut perlu dipertahankan melalui evaluasi rutin agar kualitas layanan yang telah 

terbentuk tetap konsisten. Dengan demikian, sekolah tidak hanya perlu memperbaiki aspek 

yang bermasalah, tetapi juga menjaga kekuatan layanan yang telah menjadi bagian positif dari 

pengalaman siswa. 

 

Implikasi Integrasi SERVQUAL dan IPA terhadap Peningkatan Mutu Layanan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi SERVQUAL dan IPA memberikan 

gambaran yang lebih lengkap mengenai kepuasan siswa di SMKN 1 Sakra. SERVQUAL 

mengidentifikasi adanya kesenjangan antara persepsi dan harapan, terutama pada dimensi 

reliability, empathy, tangibles, dan responsiveness, sedangkan IPA mempersempit hasil 

tersebut menjadi atribut layanan yang perlu mendapatkan prioritas. Hasil IPA menunjukkan 

bahwa kebersihan toilet, laboratorium komputer, dan ruang praktik merupakan atribut yang 

paling mendesak untuk diperbaiki, sementara kedisiplinan, layanan BK, transparansi dana, dan 

kompetensi guru perlu dipertahankan. Dengan demikian, kedua pendekatan tersebut saling 

melengkapi karena SERVQUAL memberikan informasi mengenai kualitas layanan secara 

konseptual, sedangkan IPA memberikan dasar pengambilan keputusan yang lebih operasional. 

Temuan tersebut sejalan dengan Ghozi et al. (2024) dan Susanti dan Jannah (2024) yang 

menunjukkan bahwa IPA dapat digunakan untuk mengidentifikasi atribut yang perlu 

mendapatkan perhatian berdasarkan tingkat kepentingan dan kinerjanya. Hadiwidjaja et al. 

(2024) juga menunjukkan bahwa pemetaan kepentingan dan kinerja dapat memberikan 

informasi yang lebih operasional dalam menentukan strategi peningkatan kualitas layanan. 

Dalam konteks penelitian ini, integrasi kedua metode menunjukkan bahwa peningkatan mutu 

layanan sebaiknya tidak dilakukan secara merata terhadap seluruh aspek, tetapi berdasarkan 

bukti mengenai kesenjangan dan tingkat prioritas masing-masing atribut. Pendekatan tersebut 

dapat membantu SMKN 1 Sakra mengalokasikan sumber daya secara lebih tepat, terutama 

dengan mendahulukan fasilitas dan layanan yang memiliki kepentingan tinggi tetapi kinerja 

rendah. 

Secara keseluruhan, penelitian ini menjawab tujuan penelitian dengan menunjukkan 

bahwa kepuasan siswa terhadap layanan pendidikan di SMKN 1 Sakra memiliki variasi pada 

tingkat kelompok layanan, dimensi kualitas, dan atribut layanan. Layanan sarana prasarana dan 

pembelajaran secara agregat relatif memenuhi harapan, sedangkan layanan kesiswaan 

menunjukkan kesenjangan negatif yang signifikan. Pada tingkat dimensi, reliability menjadi 

sumber kesenjangan terbesar, sementara pada tingkat atribut, kebersihan toilet, laboratorium 

komputer, dan ruang praktik menjadi prioritas utama perbaikan berdasarkan IPA. Temuan 

tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan siswa perlu dilakukan melalui strategi 

berbasis prioritas, yaitu memperbaiki atribut yang paling membutuhkan perhatian sambil 

mempertahankan layanan yang telah dinilai baik oleh siswa. 
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KESIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa tingkat kepuasan siswa terhadap layanan pendidikan 

di SMKN 1 Sakra belum sepenuhnya merata pada setiap aspek layanan. Secara agregat, layanan 

sarana prasarana dan layanan pembelajaran menunjukkan gap positif yang sangat kecil, 

sedangkan layanan kesiswaan memiliki gap negatif dan berbeda secara signifikan antara 

persepsi dan harapan siswa. Pada tingkat dimensi SERVQUAL, kesenjangan terbesar 

ditemukan pada reliability dan empathy, sementara assurance menunjukkan kondisi yang 

relatif sesuai dengan harapan siswa. Hasil IPA memperjelas bahwa kebersihan toilet, 

laboratorium komputer, dan ruang praktik merupakan atribut pada Kuadran I yang perlu 

menjadi prioritas utama perbaikan, sedangkan kompetensi guru, kedisiplinan, layanan BK, dan 

transparansi dana perlu dipertahankan kinerjanya. 

Temuan tersebut mengimplikasikan bahwa peningkatan mutu layanan di SMKN 1 

Sakra pada masa mendatang perlu diarahkan berdasarkan prioritas yang dihasilkan dari evaluasi 

berbasis persepsi siswa, bukan hanya berdasarkan penilaian agregat terhadap kualitas layanan. 

Sekolah perlu memfokuskan sumber daya pada perbaikan fasilitas yang memiliki kesenjangan 

terbesar sekaligus memperkuat konsistensi dan responsivitas layanan agar peningkatan 

kepuasan dapat berlangsung secara berkelanjutan. Penggunaan SERVQUAL dan IPA secara 

berkala juga dapat dikembangkan sebagai instrumen evaluasi mutu layanan untuk memantau 

perubahan harapan siswa dan efektivitas tindakan perbaikan dari waktu ke waktu. Penelitian 

selanjutnya dapat memperluas cakupan responden, atribut layanan, serta periode pengukuran 

agar perubahan kualitas layanan dan kepuasan siswa dapat dianalisis secara lebih komprehensif. 
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