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Euis Masitoh. NIM 61201021008782. Analisis Kualitas Pelayanan (Tangibles, 

Empathy, Responsiveness, Assurance) Terhadap Kepuasan Peserta Dididk di 

SMK Sirojul Huda 3 Kabupaten Bogor 
 

Abstrak 
Dalam ranah pendidikan, SDM mencakup tenaga pendidik, tenaga kependidikan, serta 

peserta didik yang semuanya berperan dalam sistem pendidikan. Peran SDM dalam dunia 

pendidikan sangatlah penting, terutama dalam menciptakan lingkungan pembelajaran 

yang berkualitas. Pendidikan adalah suatu proses pembelajaran yang dirancang untuk 

mengembangkan potensi individu, baik dalam aspek akademik maupun non-akademik. 

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas pelayanan yang meliputi Tangibles, 

Empathy, Responsiveness, Reliability, dan Assurance terhadap kepuasan peserta didik di 

SMK Sirojul Huda 3 Kabupaten Bogor. Metode yang digunakan adalah kuantitatif 

dengan regresi linier berganda terhadap 71 responden. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara simultan kelima variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta 

didik. Secara parsial, Tangibles dan Empathy berpengaruh signifikan, sedangkan 

Responsiveness, Reliability, dan Assurance tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini 

menekankan pentingnya peningkatan fasilitas fisik dan empati dalam pelayanan sekolah. 

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan peserta didik, SMK, Tangibles, Empathy, 

Responsiveness, Reliability, Assurance. 

Abstract 
 

In the field of education, human resources (HR) include teaching staff, educational staff, 

and students, all of whom play roles within the education system. The role of HR in 

education is highly important, particularly in creating a quality learning environment. 

Education is a learning process designed to develop an individual’s potential, both in 

academic and non-academic aspects. 

This study analyzes the influence of service quality dimensions—Tangibles, Empathy, 

Responsiveness, Reliability, and Assurance—on student satisfaction at SMK Sirojul Huda 

3, Bogor Regency. The method used is quantitative with multiple linear regression 

applied to 71 respondents. The results show that simultaneously, all five variables 

significantly affect student satisfaction. Partially, Tangibles and Empathy have a 

significant influence, while Responsiveness, Reliability, and Assurance do not have a 

significant effect. These findings emphasize the importance of improving physical 

facilities and empathy in school services. 

 
Keywords: Service quality, student satisfaction, vocational school, tangibles, empathy, 

responsiveness, reliability, assurance 
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