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ABSTRACT 

 

NABILA JENEFA ELLY, NIM 190304008, Supervisor I Habiba Waliulu, 

M. Pd. Supervisor II Dinar Riaddin, S. Pd. M. Pd. Title "The Influence of Non-

Formal Education Service Management on Customer Satisfaction at the 

Management and Informatics Applications Training Course Institute (LKP) 

(AKMI) Jaya Negara Ambon". Islamic Education Management Study Program 

Thesis, Faculty of Tarbiyah and Teacher Training IAIN Ambon 2023. 

This research aims to determine the influence of service management on 

customer satisfaction and the magnitude of the influence of service management 

on customer satisfaction at the Management and Informatics Applications 

Training Course Institute (LKP) Jaya Negara Ambon. With the results of initial 

research observations, namely "Services available are Office Word (Word and 

Excel), graphic design, English, AutoCAD, web programming. Total customers in 

2019 > 333 people, in 2020 178 people, which is a total index that has decreased 

due to the Covid-19 pandemic. 

The type of research used is quantitative, with a quantitative descriptive 

method that uses questionnaires and documentation to complete the research 

results. The respondents in this study were 37 respondents who were samples 

taken from the population at the Management and Informatics Applications 

Training Course Institute (LKP) (AKMI) Jaya Negara Ambon. This research was 

carried out from 15 October to 16 November 2023. There are 2 variables, namely 

service management as variable X and customer satisfaction as variable Y. 

To analyze the data using SPSS with the results (1) service management at 

the Management and Informatics Applications Training Course Institute (LKP) 

Jaya Negara Ambon is classified as "good" with an interpretation of a score of 

39.0000 (2) customer satisfaction is classified as "very good" with an 

interpretation of a score of 43 ,0811. (3) and the results of the hypothesis test 

show that the significance is 0.001 < 0.05. So it can be concluded that service 

management on customer satisfaction has a positive value and is in the same 

direction (Ha is accepted and Ho is rejected). 

Keywords: Service Management, Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 

NABILA JENEFA ELLY, NIM 190304008, Pembimbing I Habiba 

Waliulu, M. Pd. Pembimbing II Dinar Riaddin, S. Pd. M. Pd. Judul “ Pengaruh 

Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manejemen dan Informatika (AKMI) 

Jaya Negara Ambon”. Skripsi Program Studi Manajemen Pendidikan Islam, 

Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan IAIN Ambon 2023. 

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh manajemen layanan 

terhadap kepuasan pelanggan dan besar pengaruh manajemen layanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen 

dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon. Dengan hasil observasi awal 

penelitian yaitu “Pelayanan yang tersedia office word (word dan excel), design 

grafis, bahasa inggris, autocad, web programing. Total pelanggan 2019 > 333 

orang, 2020 178 orang yang merupakan total indeks yang menurun karena masa 

Pandemi Covid-19. 

Jenis penelitian yang digunakan yaitu kuantitatif, dengan metode 

deskriptif kuantitatif yang menggunakan kuesioner dan dokumentasi untuk 

melengkapi hasil penelitian. Responden dalam penelitian ini berjumlah 37 

responden yang merupakan sampel yang diambil dari populasi di Lembaga 

Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya 

Negara Ambon. Pelaksanaan penelitian ini dilakukan pada tanggal 15 Oktober 

sampai dengan 16 November 2023. Terdapat 2 variabel yaitu manajemen layanan 

sebagai variabel X dan kepuasan pelanggan sebagai variabel Y.  

Untuk menganalisis data menggunakan SPSS dengan hasil (1) manajemen 

layanan di Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan 

Informatika Jaya Negara Ambon tergolong “baik” dengan interpretasi skor 

39,0000 (2) kepuasan pelanggan tergolong “sangat baik” pada interpretasi skor 

43,0811. (3) dan hasil dari uji hipotesis diketahui hasil dari signifikannya ialah 

0,001 < 0,05. Sehingga didaptakan kesimpulan bahwa manajemen layanan 

terhadap kepuasan pelanggan memiliki nilai positif dan searah (Ha diterima dan 

Ho ditolak). 

KATA Kunci : Manajemen Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

MOTTO 

“Angin tidak berhembus untuk menggoyangkan pepohonan, melainkan menguji 

kekuatan akarnya” 

(Ali bin Abi Thalib) 

“Kesuksesan hanya dapat diraih dengan segala upaya dan usaha yang disertai 

dengan doa, karena sesungguhnya nasib seseorang tidak akan berubah dengan 

sendirinya tanpa usaha. Akan ada solusi untuk setiap masalah, hidup terlalu 

singkat jika hanya untuk mengeluh. Berusaha, percaya diri dan berdoa” 

PERSEMBAHAN 

Skripsi ini aku persembahkan kepada kedua orang tuaku tercinta ayahanda Rusli 

Elly dan Ibunda Sri Suminarsi Masihuwey yang telah memberikan doa, semangat, 

cinta dan kasih sayang, serta materi demi keberhasilan dan masa depanku. Adik-

kaka dan calon suamiku yang telah memberikan dukungan dan semangat tanpa 

henti untuk keberhasilanku serta Almamater Institut IAIN Ambon yang aku 

banggakan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Menurut Kotler dan Keller, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk 

atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Apabila kinerja gagal memenuhi ekspetasi, 

pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan 

puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas 

atau senang.
1
 

Kepuasan seringkali berhubungan dengan tingkat pelayanan maka dari itu 

pihak organisasi yang menetapkan suatu kebijakan dan pelayanan harus mengerti 

serta memahami setiap dimensi sebagai indikator yang dianggap penting yang 

diharapkan oleh setiap pelanggan antara kebijakan pelayanan suatu pendidikan, 

dengan keinginan dan harapan yang dianggap penting oleh pelanggan untuk 

dilaksanakan pihak lembaga kursus pelatihan (LKP). Ada beberapa faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu: mutu produk atau jasa, mutu 

pelayanan, harga dan keamanan. Selain tingakat pelayanan yang beperan penting 

terhadap kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan juga sangat berperan penting 

Menurut Zeithaml Parassuraman & Berry kualitas pelayanan dapat dinilai 

berdasarkan lima dimensi yang mencakup bukti fisik (tangibles), reliabilitas 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(emphaty). Kualitas pelayanan harus dinilai dari sudut pandang penerima karena 

                                                             
 1

Ekawarna Ekawarna, Denny Denmar, And Deanti Eka Wibawa, „Pengaruh Kualitas 

Layanan Dan Citra Sekolah Terhadap Keuasan Orang Tua Di SMP Islam Al-Falah Kota Jambi‟, 

Jurnal Aplikasi Manajemen, 3.2 (2021), 177–87. 
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kepuasan dari setiap pelanggan atau peserta dapat dijadikan acuan sebagai 

perbaikan yang baik dalam meningkatkan mutu pendidikan.
2
 

Adanya manajemen pendidikan yang berguna untuk mencapai tujuan 

pendidikan, dan terdapat tujuan dan manfaat manajemen pendidikan sebagai 

berikut: Tercapainya pembelajaran yang PAIKAM (pembelajaran aktif, inovatif, 

kreatif, dan menyenangkan). Terciptanya peserta didik yang aktif 

mengembangkan potensinya, sebagai penunjang terciptanya pendidikan yang 

memiliki potensi profesional, terciptanya tujuan pendidikan yang menggunakan 

dana juga tenaga yang efektif dan efesien serta menghasilkan hasil yang maksimal 

dan turut memaksimalkan mutu pendidikan (Didin).
3
 

Pendidikan nonformal memiliki pengertian yang hampir sama dengan 

pendidikan formal, hanya saja pendidikan nonformal khususnya bagi mereka yang 

membutuhkan layanan pendidikan seperti penambah serta pelengkap pendidikan 

formal saja yang berfungsi untuk mengembangkan potensi peserta didik baik 

dibidang penguasaan materi maupun keterampilan. 

Struktur kurikulum pendidikan nonformal berisikan program-program 

pengembangan kecakapan hidup yang mencakup keterampilan fungsional, sikap 

dan kepribadian profesional, dan jiwa wirausaha mandiri, serta kompetensi dalam 

bidang tertentu.Struktur kurikulum terdiri dari dua kurikulum yaitu suatu 

pendidikan dan program pendidikan non formal seperti yang telah dijelaskan di 

                                                             
 

2
Antonius Along, „Kualitas Layanan Administrasi Akademik Di Politeknik Negeri 

Pontianak‟, Jurnal Ilmiah Administrasi Publik, 006.01 (2020), 94–99 

<https://doi.org/10.21776/ub.jiap.2020.006.01.11>. 
3
Imatul Nur Fitria, „Pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Di Lembaga Bimbingan Belajar Privat (Les Privat) Genius Tarokan, Kediri‟ (IAIN 

Kediri, 2023). 
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Peraturan Menteri.Satuan Pendidikan Non Formal adalah kelompok layanan 

pendidikan yang menyelenggarakan program pendidikan. 

Sehingga dapat dilihat dari persoalan penyelenggaraan pendidikan formal 

harus memberikan pelayanan yang sesuai dengan yang dibuat dan sesuai 

keinginan pihak pelanggan. Sedangkan Pendidikan Non Formal merupakan 

pendidikan di luar jam pendidikan formal yang berjenjang dan berstruktur. 

Lembaga Kursus dan Pelatihan atau yang disebut LKP adalah satuan pendidikan 

nonformal yang diselenggarakan bagi masyarakat yang memerlukan bekal 

pengetahuan, keterampilan, kecakapan hidup, dan sikap untuk mengembangkan 

diri, mengembangkan profesi, bekerja, usaha mandiri ataupun untuk melanjutkan 

pendidikan ke jenjang  yang lebih tinggi. 

Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika 

(AKMI) Jaya Negara Ambon adalah lembaga nonformal atau lembega vokasi, 

seperti SMK dan Politeknik yang lebih mengutamakan pelatihan dari pada teori 

dan merupakan tempat kursus yang sudah berjalan sejak tahun 2009.  

Memang tergolong belum lama dalam berjalan untuk bimbingannya, akan 

tetapi peningkatan prestasi peserta didik yang sudah berjalan merupakan hasil 

yang tampak nyata. Namun daya saing bimbingan belajar saat ini tampaknya 

semakin memuncak.Hal ini dilihat dari kebutuhan orang tua maupun peserta didik 

yang berlomba-lomba dalam urusan prestasi akademik, terlebih lagi akademik 

menjadi rekaman untuk melanjutkan pendidikan kejenjang lebih tinggi.Lembaga 

Kursus Pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara 

Ambon merupakan salah satu bimbingan belajar yang memperhatikan kebutuhan 

pelanggan sesuai dengan kebutuhan pelanggan tersebut.Terlebih lagi di pelayanan 
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tiga program studi yakni manajemen, teknologi komputer dan komputer 

akuntansi.Selain dari pelayanan programnya pelayanan dari faktor human juga 

menjadi daya tarik bimbingan belajar ini. Dengan mengutamakan pelayanan dapat 

memikat loyalitas pelanggan yang ada di Lembaga Kursus Pelatihan Aplikasi 

Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon yang mana hasil 

observasi ini didukung dengan hasil wawancara yang dilakukan kepada Bapak 

Robertho Wakanno selaku salah satu pegawai di Lembaga Kursus Pelatihan 

(LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon sebagai 

berikut:  

“Pelayanan yang tersedia di lembaga kursus pelatihan Aplikasi Manajemen 

dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon yaitu Office (word dan excel) 

design grafis, Bahasa Inggris, autocad, web progrming. Untuk total pelanggan 

atau siswa pada tahun 2019 yaitu >333 orang, tahun 2020 yaitu 178 orang yang 

mana merupakan jumlah pelanggan dengan total indeks yang menurun karena 

adanya Covid-19 dan untuk total pelanggan > 500 orang. Sedangkan perkelas 

untuk kursus 2 bulan yaitu 16 orang perdua jam dan waktu pelatihan dibuka mulai 

pada jam 09 pagi sampai 09 malam.”
4
 

Faktanya yang ada di Lembaga Kursus Pelatihan (LKP), Aplikasi Manajemen 

dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon ini yaitu masih ada beberapa 

kelemahan atau kekurangan di dalam pelayanan yang diberikan di tempat kursus 

ini dan salah satu kelemahan atau kekurangan yang penulis dapat di lembaga 

kursus pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara ini, 

yaitu masih kurangnya SDM atau tenaga pengajar yang membuat pelanggan atau 

peserta harus menunggu antrian untuk dapat melakukan pelatihan dan Kursus di 

Lembaga Kursus Pelatihan (LKP), Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) 

Jaya Negara tersebut. 

                                                             
 

4
Wawancara Pegawai Pusdikom Jaya Negara Ambon, Robertho Wakanno,S.Kom, 

Tanggal 13 Agustus 2022, Pkl 09:42 WIT. 
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Hasil observasi awal yang dilakukan peneliti dengan mewawancarai pegawai 

di Lembaga Kursus Pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya 

Negara Ambon dan telah diketahui keunggulan dan kelemahan layanan yang 

diberikan, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal (PNF) terhadap 

Kepuasan Pelanggan di Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen 

dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon”. 

B. Fokus Penelitian 

Fokus penelitian adalah pusat perhatian dari apa yang akan diteliti guna 

mendapatkan data yang dikumpulkan, diolah, dianalisis dan diinterprestasikan 

sesuai dengan masalah yang ditetapakan. Penetapan fokus penelitian sangat 

penting dalam suatu penelitian karena dapat mencegah terjadinya pembiasaan 

dalam mempersiapkan dan membahas masalah yang diteliti. Adapun fokus dari 

penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pengaruh manajemen layanan terhadap kepuasan pelanggan di 

Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen Dan Informatika 

(AKMI) Jaya Negara Ambon. 

2. Bagaimana pengaruh kepuasan pelanggan terhadap layanan Pendidikan Non 

Formal (PNF) di Lembaga Pelatihan Kursus Aplikasi Manajemen dan 

Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon. 
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C. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal 

(PNF) Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lembaga KursusPelatihan(LKP) 

Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon? 

2. Seberapa besar pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal 

(PNF) Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lembaga Kursus Pelatihan 

(LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara 

Ambon? 

D. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Manajemen Layanan 

terhadap kepuasan di Lembaga Kursus Pelatihan Aplikasi Manajemen dan 

Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon. 

1. Untuk menegetahui pengaruh manajemen layanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Lembaga Kursus Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) 

Jaya Negara Ambon. 

2. Untuk mengetahui besar pengaruh Manajemen Layanan terhadap kepuasan 

pelanggan di Lembaga Pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika 

(AKMI) Jaya Negara Ambon. 

E. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat berguna bagi sarana dalam menambah 

wawasan ilmu manajemen pendidikan terutama dalam hal pemasaran 

pendidikan yang berfokus pada layanan jasa. 
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2. Manfaat praktis 

Untuk penulis diharapkan mampu menambah wawasan dan pengetahuan 

penulis serta dapat mengaplikasikan teori yang diperoleh. 

a. Untuk universitas diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

referensi dan pengetahuan bagi para pelanggan yang hendak meneliti 

dengan bahasa serupa, khususnya para pelanggan Manajemen Pendidikan 

Islam Institut Agama Islam Negeri Ambon (IAIN). 

b. Untuk Lembaga Bimbingan belajar diharapkan dapat menjadi referensi 

bagi lembaga kursus pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika 

(AKMI) Jaya Negara Ambon dalam mempertahankan serta meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan. 

F. Defenisi Operasional 

1. Manajemen Pelayanan dapat memberikan kesempurnaan pelayanan yang 

dilakukan oleh penyediaan layanan dalam memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. 

2. Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika 

(AKMI)Jaya Negara Ambon merupakan lembaga Non Formal atau 

lembaga vokasi, seperti SMK dan Politeknik yang lebih mengutamakan 

pelatihan daripada teori dan merupakan tempat kursus yang sudah 

berjalan sejak tahun 2009. Memang masih tergolong belum lama dalam 

berjalanya bimbingan, akan tetapi meningkatkan prestasi peserta didik 

yang sudah berjalan merupakan hasil yang tampak nyata. 
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3. Kepuasan pelanggan merupakan sikap positif pelanggan terhadap 

pelayanan lembaga perguruan tinggi karena adanya kesesuaian antara 

harapan dari pelayanan dibandingkan dengan kenyataan yang 

diterimanya. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitiandan Pendekatan Penelitian 

1. Jenis Penelitian 

Metode penelitian berasal dari kata “Metode” yang artinya cara yang 

tepat untuk melakukan sesuatu dan “Logos” yang artinya ilmu atau 

pengetahuan. Jadi metodologi artinya cara melakukan sesuatu dengan 

menggunakan pikiran secara seksama untuk mencapai suatu tujuan. 

Sedangkan “Penelitian” adalah suatu kegiatan untuk mencari, mencatat, 

merumuskan dan menganalisis sampai menyusun laporannya.
1
 

Jenis penelitian ini adalah penelitian korelasional, yaitu untuk 

membuktikan ada atau tidak pengaruh antara manajemen layanan pendidikan 

Non Formal dengan kepuasan pelanggan di Lembaga Kursus Pelatihan 

Aplikasi Manajemen dan Informatika Jaya Negara Ambon. 

2. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif, yaitu 

penelitian yang berusaha memberikan pembuktian kebenaran fakta di 

lapangan dan dinilai secara ilmiah berdasarkan kerangkateoritis yang 

berkenan dengan permasalahan yang di angkat dengan menggunakan angka 

dan hitungan.
2
 

                                                             
1
Babiii And Others, „Yuga Teguh Muharam, 2013 Kajian Tentang Keasadaran 

Masyarakat Dalam Membayar Pajak Bumi Dan Bangunan Universitas Pendidikan Indonesia | 

Repository.Upi.Edu‟, 2007. 
2
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelangganpt Herba Penawar Alwahida 

Indonesia And (Studi Pada Alfatih Business Center Ii Hpai Kota Bengkulu), „Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan‟, 2020. 
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B. Waktudan Lokasi Penelitian 

1. Waktu Penelitian 

Untuk penelitian dengan judul Pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan 

Non Formal (PNF) Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lembaga Kursus 

Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara 

Ambon.Waktu penelitian Senin 16 Oktober 2023 sampai selesai.Peneliti 

melakukan penelitian diAKMI Jaya Negara Ambon itu sendiri seperti yang 

ada pada judul. 

2. Lokasi Penelitian 

Untuk penelitian dengan judul Pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan 

Non Formal (PNF) Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lembaga Kursus 

Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara 

Ambon.Populasinya adalah pelanggan di LKP Aplikasi Manajemen dan 

Informatika Jaya Negara Ambon, maka lokasi penelitian berada di JL. 

Pandan Kasturi II Tantui Bawah, Pandan Kasturi, Kec. Sirimau, Kota Ambon 

Prov. Maluku. 

C. Populasi dan Sampel (Sampel Jenuh) 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono populasi adalah generalisasi wilayah yang terdiri atas 

obyek/subyek yang memiliki kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.
3
 

                                                             
3
Babiii, A Populasi, And Sampel Penelitian, „Ninoy Yudhistya Sulistiyono, 2013 

Gambaran Asupan Zat Gizi Dan Aktivitas Fisik Mahasiswa Ilmu Keolahragaan Universitas 

Pendidikan Indonesia | Repository.Upi.Edu 19‟, 2011, 19–29. 
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Dalam penelitian ini, peneliti menentukan bahwa populasi yang menjadi 

target adalah seluruh peserta didik di Lembaga Kursus PenelitianAplikasi 

Manajemen dan Informatika(AKMI) Jaya Negara Ambon. 

2. Sampel(Sampel Jenuh) 

Menurut Sugiyono sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik  

yang dimiliki oleh populasi tersebut.
4
Dalam penelitian ini sampel yang 

diambil adalah 30 orang responden karena keterbatasan tenaga, waktu, dan 

data, maka peneliti hanya mengambil sampel dari sebagian peserta pada 

Lembaga Kursus PenelitianAplikasi Manajemen dan Informatika(AKMI) 

Jaya Negara Ambonyang akan dijadikan sampel pada penelitian ini.Dengan 

demikian penggunaan sampel pada penelitian ini hanya megambil sebagian 

daripopulasi tanpa harus menarik sampel penelitian sebagai unit observasi, 

teknik sampel ini dikenal sebagai teknik sampel jenuh/sensus.
5
 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah teknik 

angket, observasi dan dokumentasi yang sebagian tidak terstruktur sebagai 

penunjang untuk kelengkapan analisis data penelitian. 

1. Angket 

Angket disusun berdasarkan indikator variabel penelitian yang telah dibahas 

berdasarkan literatur pada kajian teori, dalam hal ini teknik angket dimaksud 

                                                             
4
Mohamad Setiawan Murtadho, „Analisis Kompensasi, Kesehatan, Dan Keselamatan 

Kerja Terhadap Kepuasan Kerja Karyawan Cv Nsr Ac Mobil Sidoarjo‟, Angewandte Chemie 

International Edition, 6(11), 951–952., 2021, 2013–15. 
5
Karlina Oktaviani, „Pengaruh Pemeriksaan Pajak Dan Penagihan Pajak Terhadap Efektifitas 

Penerimaan Pajak (Studi Pada Kpp Pratama Bandung Cibeunyingperiode 2013-2015)‟, 

Http://Repository.Unpas.Ac.Id/30278/4/BAB%20III.Pdf, 2017, 37–63. 
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untuk pengumpulan data tentang pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan 

Nonformal (PNF) terhadap kepuasan pelanggan di Lembaga Khursus 

PelatihanAplikasi Manajemen dan Informatika(AKMI) Jaya Negara Ambon
6
. 

Dalam penelitian ini angket yang digunakan peneliti yaitu angket langsung 

tertutup, angket ini merupakan angket yang dialami atau sesuai pengalaman 

pribadi responden serta jawaban yang sudah tertera di angket tersebut. 

2. Observasi 

Observasi adalah aktivitas terhadap suatu proses atau objek dengan maksud 

merasakan dan kemudian memahami pengetahuan dari sebuah fenomena 

berdasarkan pengetahuan dan gagasan yang sudah diketahui sebelumnya, untuk 

mendapatkan informasi-informasi yang dibutuhkan untuk melanjutkan suatu 

penelitian.
7
 Observasi digunakan untuk mengumpulkan data awal yang akan 

dijadikan bahan dalam pembuatan skripsi, dengan melakukan pengamatan di 

Lembaga Kursus Pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika Jaya Negara 

Ambon. 

3. Dokumetasi 

Selain itu untuk melengkapi data awal penelitian diperlukan pengumpulan 

data dengan teknik dokumentasi yang berkaitan dengan data pelanggan di 

Lembaga Khursus Pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya 

Negara dan beberapa aspek lain yang berkaitan dengan penyusunan skripsi ini. 

Dukumentasi adalah sebuah cara yang dilakukan untuk meyediakan dokumen-

dukumen dengan menggunakan bukti yang akurat dari pencatatan sumber-sumber 

                                                             
6
Rohmah and others. 

7
Kamaluddin La Ode Amijaya Fitriany, „NMaR NMaR‟, 3.2017 (2022), 39–51. 
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informasi khusus dari karangan atau tulisan, sertifikat, undang-undang dan 

sebagainya.
8
 

E. Instrument Penelitian 

Menurut Sukarnyana instrument penelitian merupakan alat-alat untuk 

memperoleh atau mengumpulkan data dalam rangka memecahkan masalah 

penelitian atau mencapai tujuan penelitian.
9
 Jika data yang diperoleh tidak akurat 

(valid), maka keputusan yang diambil pun akan tidak tepat.Pada dasarnya 

pengukuran skala instrumen merupakan penentuan satuan, jenis data, maupun 

tingkatan data.Penerapan skala sendiri ada bermacam-macam sesuai dengan jenis 

data yang digunakan, misalnya skala likert, skala guttman dan skala semantic 

differential. 

1. Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal 

Manajemen pelayanan pendidikan nonformal memiliki pengertian suatu 

proses penerapan ilmu dan seni menyusun rencana, mengimplementasikanya, 

mengkoordinasi serta menyelesaikan aktivitas-aktivitas pelayanan demi 

tercapainya tujuan pelayanan di bidang pendidikan nonformal yang telah 

dirancang.
10

 

2. Alat Ukur 

Alat ukur adalah kesepakatan yang digunakan sebagai acuan untuk 

menentukan panjang pendeknya interval yang ada dalam alat ukur sehingga alat 

                                                             
8
B A B Iii and Metode Penelitian, „Metode Penelitian‟, UMY Repository, 2006, 35–47. 

9
Muhammad Arifin, „Instrumen Penelitian Kualitatif, Kuantitatif, Dan Pengembangan‟, 

Implementation Science, 39.1 (2014), 1. 
10

Jurnal Kependidikan Islam Pendidikan Nonformal Terhadap Pengaruh Manajemen. 
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ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran akan menghasilkan data 

kuantitatif. 

Metode yang dipakai dalam penelitian ini adalah metode skala.Metode skala 

yang digunakan penulis adalah skala likert.Skala likert adalah skala yang 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang suatu gejala atau fenomena pendidikan.
11

 Pada 

penelitian ini menggunakan skala likert dengan 5 jawaban alternatif yang 

digunakan, yaitu: sangat setuju, setuju, ragu-ragu, tidak setuju, dan sangat tidak 

setuju. 

Dalam skala likert sendiri memiliki dua bentuk pernyataan yaitu, pernyataan 

positif dan pernyataan negatif.Pemberian skor pada pernyataan positif mulai dari 

skor 5,4,3,2, dan 1 sedangkan pada pernyataan negatif pemberian skor nya 

berkebalikan sehingga dimulai dengan 1,2,3,4, dan 5.
12

 

     Tabel 3.1  Skala Penilitian 

No 

Alternatif 

Jawaban 

Bobot Skor 

(+) 

Bobot Skor 

(-) 

1 Sangat Setuju (SS) 5 1 

2 Setuju (S) 4 2 

3 Kadang-Kadang (KK) 3 3 

4 Tidak Setuju (TS) 2 4 

5 Sangat Tidak Setuju (STS) 1 5 

 

 

                                                             
11

Motode Penelitian Kuantitatif, „Sofyan Siregar‟, 2012, 68–79. 
12

Jurusan Manajemen Pendidikan and others, „PRIMAGAMA GADING SERPONG Irmawati 

Harjani Putri‟, 2018. 
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F. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik analisis data yang 

menggunakan motode statistik dengan menguji hipotesisvariabel X terhadap Y, 

maka yang digunakan adalah regresi sederhana. Adapun regresi sederhana yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah: 

Ŷ = α + βX 

Dimana:  

Ŷ = nilai hasil manajemen pelayanan  

X = nilai angket kepuasan pelanggan  

α = bilangan konstanta  

β = koefisien regresi atau nilai arahan penentu ramalan (prediksi)  

Yang menunjukan nilai peningkatan (+) atau nilai penurunan (-) variabel Y. 

Mencari model regresi, peneliti menggunakan bantuan program software SPSS for 

windowsfer. Yang sudah tersedia karena sample yang dijadikan data untuk 

analisis diberlakukan untuk populasi. Kesimpulan dari data yang 

akandiberlakukan untuk populasi dengan menggunakan tarif signifikan yaitu 

peluang kesalahan 0,05 (5%) dan kepercayaan 95%.
13

 

1. Analisis Statistik Deskriptif 

 Analisis deskriptif adalah analisis yang digunakan untuk mendeskripsikan 

data atau menggambarkan data yang telah terkumpul dari tiap-tiap variabel yang 

diteliti sehingga lebih mudah dipahami. 

                                                             
 

13
Irmawati Harjani Putri Nurdelima Waruwu, Siti Zahra Permatasari, „Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Siswa Di Lembaga Pendidikan Primagama Gading Serpong‟, 

Penelitian, 2018. 
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2. Uji Persyaratan Analisis Data 

 Sebelum dilakukan analisis dengan regresi, dilakukan uji persyaratan analisis 

terlebih dahulu. Uji persyaratan analisis, meliputi: 

a. Validitas 

Validitas penelitian adalah sejauh mana instrumen penelitian benar-benar 

mengukur apa yang seharusnya diukur. Uji validitas merupakan uji yang 

digunakan untuk mengukur tingkat keefektifan suatu alat ukur atau media 

ukur untuk memperoleh data.Biasanya digunakan untuk mengukur 

seberapa efektif suatu kuisioner untuk memperoleh data lebih dekat 

untuk prtanyaan-pertanyaan yang diajukan dikuesioner. 

b. Reliabilits  

Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk.Suatu kuesioner 

dikatakan reliable atau handal jika jawaban seseorang terhadap 

pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu.
14

 

3. Uji Asumsi Klasik 

Untuk menguji kelayakan model regresi yang digunakan, maka harus terlebih 

dahulu memenuhi uji asumsi klasik dimana uji asumsi yang dipakai peneliti 

adalah uji normalitas. 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas data bertujuan mengetahui apakah data yang diperoleh dari 

hasil penelitian berdistribusi normal. Pengujian normalitas dalam 

                                                             
 14

Khaerunnisa, „Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Keputusan Pembelian Mobil 

Toyota Yaris Pada P.T. Hadji Kalla Cabang Cokroaminoto Di Makassar‟, Skripsi, Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis, 3 (2020), 1–115. 
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penelitianinimenggunakan sofware IMB SPSS dasar pengambilan keputusan 

memenuhi normalitas dan tidak,  adalah sebagai berikut:  

 Jika nilai signifikansi < (0,05) maka data tersebut berdistribusinormal. 

 Jika nilai signifikansi > (0,05) maka data tersebut berdistribusi tidak 

normal. 

b. Uji linearitas 

Uji linearitas di gunakan untuk memilih model regresi yang akan 

digunakan. Uji linearitas dimaksudkan untuk mengetahui ada tidaknya 

hubungan secara linear antara variabel dependen terhadap setiap variabel 

independen yang hendak diuji.
15

 Jika suatu model tidak memenuhi syarat 

linearitas maka model regresi linear tidak bisa digunakan. Untuk menguji 

linearitas suatu model dapat digunkan uji linearitas dengan melakukan regresi 

terhadap model yang ingin diuji. Aturan untuk keputusan linearitas dapat 

dengan membandingkan nilai signifikansi dari deviation from linearity 

yangdihasilkan dari uji linearitasmenggunakan bantuan SPSS dengan nilai 

alpha yang digunakan. Jika nilai signifikansi dari Deviation from Linearity> 

alpha (0,05) maka nilai tersebut linear. 

                                                             
 

15
Moh Djazari, Diana Rahmawati, and Mahendra Adhi Nugraha, „Pengaruh Sikap 

Menghindari Risiko Sharing Dan Knowledge Self-Efficacy Terhadap Informal Knowledge 

Sharing Pada Mahasiswa Fise Uny‟, Nominal, Barometer Riset Akuntansi Dan Manajemen, 2.2 

(2013), 181–209 
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4. Regresi Linear Sederhana 

Menurut Sugiyono “Regresi sederhana didasarkan pada hubungan fungsional 

ataupun kausal satu variabel independen dengan satu variabel 

dependen”.
16

Persamaan Umum regresi linier sederhana adalah: 

 

 

Keterangan: 

 Y =Subjek dalam Variabel dependen yang diprediksikan 

 a =Harga Y bila X = 0 (harga kontan) 

b =Angka arah atau koefisien regresi, yang menunjukan angka peningkatan 

ataupun penurunan variabel dependen yang didasarkan pada 

variabelindependen. Bila b (+) maka naik, dan bila (-) maka terjadi 

penurunan. 

 X =Subjek pada variabel independen yang mempunyai nilai tertentu. 

5. Uji Hipotesis 

 Uji parsial (t test) digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen
17

. Adapun langkah-langkah yang 

dilakukan untuk pengujian hipotesisi dalam penelitian “ Pengaruh Manajemen 

Layan Pendidikan Non Formal Terhadap Kepuasan Pelanggan di Lembaga Kursus 

Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara 

Ambon. 

Ho : = Tidak terdapat pengaruh Manajemen Layanan Pendidikan Non Formal 

                                                             
16

borriz Fernando, „Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Sepeda 

Motor Yamaha: Survei Pada Pemilik Kendaraan Sepeda Motor Yamaha Di Kampus Upi‟, 

Bandung: Universitas Pendidikan Indonesia. Skripsi, 2015, 37–57. 
17

Khaerunnisa. 

Y = a + bX 
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(PNF) terhadap Kepuasan Pelanggan di Lembaga Kursus Pelatihan 

(LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya Negara 

Ambon. 

Ha : ≠ Terdapat pengaruh Manajemen Layanan Pendididkan Non Formal 

(PNF) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

di Lembaga Kursus Pelatihan (LKP) Aplikasi Manajemen dan 

Informatika (AKMI) Jaya Negara Ambon. 

G. Sumber Data 

Yang dimaksud dengan sumber data dalam penelitian adalah subyek dari 

mana data diperoleh. Dalam penelitian ini penulis menggunakan dua sumber data 

yaitu: 

1. Data perimer yaitu data yang dibuat oleh peneliti dengan maksud khusus 

menyelesaikan permasalahan yang sedang ditanganinya. Data dikumpulkan 

sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama atau tempat objek 

penelitian dilakukan dengan menggunakan angket.
18

 Data yang diperoleh 

yaitu data mengenai pelayanan manajemen dan kepuasan pelanggan di 

Lembaga Kursus dan Pelatihan Aplikasi Manajemen dan Informatika 

(AKMI) Jaya Negara Ambon. 

2. Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari pihak tertentu yang sangat 

mendukung penelitian. Data Sekunder adalah sumber data yang tidak 

langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang 

lain atau lewat dokumentasi.
19

 Data jenis ini diperoleh penulis dari dokumen-

                                                             
18

Sugiyono, „Metode Penelitian Dan Analisis‟, Sugiyono, BabIII, Metode Penelitian Dan 

Analisis, 01 (2016), 1–23. 
19

Sugiyono. 
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dokumen usaha dan buku-buku literatur yang memberikan informasi tentang 

masalah yang menyangkut dengan penelitian. 

H. Variabel dan Indikator Penelitian 

Variabel penelitian pada dasarnya adalah segala sesuatu yang berbentuk apa 

saja yang ditentukan oleh peneliti itu sendiri untuk dipelajari sehingga 

mendapatkan informasi tentang hal tersebut dan kemudian ditarik 

kesimpulannya.
20

Terdapat dua variabel yang akan dikaji dalam penelitian ini yaitu 

variabel independen (bebas) dan variabel dependen (terikat). Variabel independen 

adalah variabel yang mempengaruhi timbulnya variabel dependen atau 

dilambangkan dengan variabel X, sedangkan variabel dependen adalah variabel 

yang menjadi sebab akibat adanya variabel independen atau dilambangkan dengan 

variabel Y. 

1. Variabel X = Manajemen Pelayanan 

Indikator : 

a. Perencanaan Pelayanan 

b. Pengorganisasian Pelayanan 

c. Pengarahan Pelayanan 

d. Pengendalian Pelayanan 

2. Variabel Y = Kepuasan Pelanggan 

 Indikator : 

a. Keandalan (realibility) 

b. Daya Tanggap (responsiveness) 

                                                             
20

Ashf Fadhilla And Ira Silmi, „Pengaruh Budaya Organisasi Terhadap Organizational 

Citizenship Behavior Pada Hotel Horison Bandung‟, Repository.Upi.Edu, 84 (2017), 487–92 

<Http://Ir.Obihiro.Ac.Jp/Dspace/Handle/10322/3933>. 
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c. Kepastian (assurance) 

d. Empati (empathy) 

e. Bukti Fisisk (tangible) 

Untuk memudahkan peneliti dalam menyususn angket, maka dirumuskan kisi-

kisi instrument sebagai berikut : 

Tabel 3.2 Variabel dan Indikator Penelitian 

No Variabel Indikator No Item 

1 

 

Variabel X  

Manajemen 

Layanan 

 

Merencanakan Layanan 1,2 

Pengorganisasian Layanan 3, 4 

Pengarahan Pelayanan 5,6 

Pengendalian pelayanan 7,8,9 

2 Variabel Y 

Kepuasan 

Pelanggan 

Keandalan (realibility) 1,2 

Daya Tanggap(responsiveness) 3 

Kepastian (assurance) 4,5,6 

Empati (empathy) 7,8 

Bukti Fisisk (tangible) 9,10 

 

 Untuk memudahkan responden serta mengklasifikasikan nama, jurusan dan 

jenis kelmamin pada kuesioner, maka peneliti membuat formulir untuk identitas 

responden dan petunjuk tata cara pengisian kuesioner. 

Kuesioner yang diisi untuk variabel X manajemen layanan berisikan 9 item 

pertanyaan dan variabel Y kepuasan pelanggan berisikan 10 item pertanyaan, 

dengan 5 alternatif jawaban (sangat setuju/SS, setuju/S, kadang-kadang/KK, tidak 

setuju/TS dan sangat tidak setuju/STS). 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan analisis data dan pembahasan penelitian mengenai “ Pengaruh 

Manajemen Layanan Pendidikan Nonformal (PNF) Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Lembaga Kursus Pelatihan(LKP) Aplikasi Manajemen dan Informatika (AKMI) Jaya 

Negara Ambon. Maka peneliti dapat menyimpulkan : 

1. Hasil uji hipotesis menunjukan nilai t-hitung sebesar 4,181 > t-tabel 2,030 dan 

signifikan 0,001 < probability 0,05 Ho ditolak dan Ha diterima, yang 

mengandung implikasi bahwa manajemen layanan berpengaruh nyata terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Besar pengaruh yang diberikan sebesar  R square 0,333 sama dengan 33,3%, 

artinya manajemen layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 33,3% 

dan 66,7% dipengaruhi oleh faktor lain. 

B. Saran 

Hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi dan mampu memberikan 

konstibusi untuk peneliti selanjutnya maupun untuk pihak Lembaga Kursus Pelatihan, 

berupa saran-saran yang konkret dan mungkin diwujudkan, diantaranya adalah : 

1. Bagi peneliti selanjutnya 

Diharapkan bisa memperbaiki keterbatasan dalam penelitian ini semisal, dengan 

menambah teori-teori yang mendukung dan mampu mengembangkan model 

penelitian pada skema faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

 

52 
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2. Bagi akademik 

Semoga dapat membantu memberikan kontribusi serta refrensi bagi penelitian 

selanjutnya selain dari buku dan jurnal yang ada. 

3. Bagi LKP Jaya Negara Ambon 

Melihat dari hasil penelitian diharapkan LKP Jaya Negara Ambon mampu 

meningkatkan manajemen layanan sehingga dapatmempertahankan kepuasan 

pelanggan. Sehingga dapat menimbulkan niat untuk berkunjung kembali. 
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Lampiran 1 : Kuesioner 

 

A. Identitas Responden 

Nama :Natalia Tomasoa 

 

Jurusan :Aplikasi Perkantoran 

Hari/Tanggal : Selasa 17 Oktober 2023 

Jenis Kelamin : Perempuan 

B. Petunjuk Pengisian 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan di bawah ini. 

 

2. Berilah tanda (√) pada salah satu dari lima alternatif jawaban sesuai dengan 

apa yang anda rasakan atau alami. 

3. Keterangan: 

 

SS : Sangat Setuju 

 

S : Setuju 

 

KK : Kadang- kadang 

 

TS : Tidak Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

 

4. Tidak ada jawaban yang bernilai benar atau salah, tetapi yang ada merupakan 

pendapat atau kondisi yang anda rasakan. 

5. Setelah selesai pengisian angket mohon dikembalikan lagi, atas perhatian dan 

pengisian angket ini saya ucapkan terimakasih. 

  



 

 

Lanjutan…. 

 

 

No 

Variabel Manajemen Layanan Jawaban 

Pernyataan SS S KK TS STS 

 

 

1 

Kurikulum materi yang hendak 

diberikan telah sesuai dengan 

kebutuhan peserta di masing-masing 

jurusan 

 

 

✓ 

    

 

2 

Kurikulum dan standar pembelajaran 

telah sesuai dengan kebutuhan peserta 

masing-masing jurusan? 

 
 

✓ 

   

3 
Pemberian jadwal belajar sesuai 

 

jurusan yang dipilih. 

 
✓ 

   

4 
Tugas yang diberikan dapat dikerjakan 

 

dengan baik. 

 
✓ 

   

 

5 

Masing-masing peserta dibimbing 

agar mengerti dan memahami materi 

yang diajarkan 

 

✓ 

    

 

 

6 

Pembinaan terhadap kelompok belajar 

dalam mengerjakan tugas yang 

diberikan oleh petugas pelatihan dapat 

dimengerti dan dipahami oleh peserta? 

  

 

✓ 

   

 

7 

Waktu belajar dan istirahat yang 

diberikan telah sesuai bagi peserta 

pelatihan. 

 
 

✓ 

   



 

 

 

 

8 

Guru memberikan tugas untuk 

dikerjakan peserta guna mengevaluasi 

materi yang diajarkan telah dimengerti 

dan dipahami 

  

 

✓ 

   

 

 

9 

Setiap peserta yang belum memahami 

dan mengerti materi yang diajarkan, 

akan dilakukan penambahan tugas 

untuk dikerjakan oleh peserta 

    

 

✓ 

 

No Variabel Kepuasan Pelanggan      

1 
Apakah materi yang diajarkan dapat 

 

dimengerti dan dipahami dengan baik? 

 
✓ 

   

2 
Apakah pelayanan administrasi cepat 

 

dan tepat? 

 
✓ 

   

 

3 

Apakah tenaga pelatih memberikan 

respon secara cepat dan tepat terhadap 

kebutuhan peserta? 

  
 

✓ 

  

 

 

 

 

4 

Apakah informasi mengenai 

perubahan jadwal, pelaksanan ujian 

dan informasi lainnya disampaikan 

sebeluh hari H/, 3 hari, atau jauh-jauh 

hari sebelum dilaksanakannya 

kegiatan tersebut? 

 

 

 

 

✓ 

    

5 
Tenaga pelatih bersikap sopan 

 

terhadap peserta pelatihan 

✓ 
    



 

 

6 
Apakah staf bersedia membantu 

 

keperluan peserta? 

 
✓ 

   

 

 

7 

Apakah pengelolah dan petugas 

pelatihan menjamin kenyamanan dan 

tidak membedakan status sosial 

peserta pelatihan? 

  

 

✓ 

   

8 
Apakah Petugas pelatihan 

 

megutamakan kepentingan peserta? 

 
✓ 

   

 

 
9 

Apakah kondisi sarana prasarana 

seperti ruang belajar, meja, kursi dan 

fasilitas lainnya dapat digunakan 

dengan baik? 

 

 

✓ 

    

 

 

 

10 

Apakah kondisi sarana prasarana 

seperti ruang belajar, meja, kursi dan 

fasilitas lainnya dalam kondisi bersih 

dan nyaman untuk digunakan oleh 

peserta pelatihan? 

 

 

 

✓ 

    



Lampiran 2 :Tabulasi data responden 
 

 

 

 

No 

IDENTITAS 
RESPONDEN 

VARIABEL 
MANAJEMEN LAYANAN (X) 

JENIS 
KELAMIN 

JURUSAN X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 XTOTAL 

1 1 1 4 4 5 5 5 5 4 4 5 41 

2 2 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

3 1 1 4 3 4 5 5 5 4 5 3 38 

4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

5 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 5 37 

6 2 1 4 4 5 4 5 3 4 4 5 38 

7 1 1 3 4 3 4 4 3 4 5 3 33 

8 1 1 3 4 3 5 4 3 4 4 5 35 

9 2 1 4 3 4 3 5 4 4 4 5 36 

10 2 1 4 4 4 3 5 4 4 4 5 37 

11 2 1 5 4 4 5 5 5 4 4 5 41 

12 2 1 3 4 4 5 5 4 4 4 3 36 

13 2 1 5 5 4 4 5 4 4 3 4 38 

14 2 1 5 5 4 4 5 4 4 3 4 38 

15 1 1 5 4 3 5 3 5 2 4 3 34 

16 2 2 5 5 4 5 5 5 4 5 4 42 

17 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

18 2 2 5 4 3 4 4 3 3 4 4 34 

19 1 2 5 4 4 5 4 3 4 4 5 38 

20 1 2 4 4 4 3 5 4 4 4 2 34 

21 1 2 4 5 4 5 4 5 4 5 4 40 

22 2 2 5 5 5 5 5 4 4 5 3 41 

23 2 2 5 4 4 4 5 4 4 4 3 37 

24 1 2 4 4 5 4 4 5 4 5 4 39 

25 2 2 5 5 4 4 5 5 5 4 5 42 

26 2 2 4 4 4 5 5 5 5 5 5 42 

27 2 2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 35 

28 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 

29 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 36 

30 1 2 4 5 4 4 5 4 4 5 4 39 

31 2 2 4 4 4 4 5 4 5 4 4 38 

32 2 2 4 5 4 4 5 4 4 5 4 39 

33 2 2 4 5 5 5 5 5 5 4 5 43 

34 2 2 4 5 5 5 5 4 5 5 4 42 

35 2 2 4 5 5 5 5 4 4 5 4 41 

36 2 2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 43 

37 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 45 



Lanjutan…. 
 

 

 

 

No 

IDENTITAS 
RESPONDEN 

VARIABEL 
KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

JENIS 
KELAMIN 

JURUSAN Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 YTOTAL 

1 1 1 5 4 4 4 5 4 5 4 1 2 38 

2 2 1 5 4 4 3 5 4 5 5 5 5 45 

3 1 1 4 4 1 3 5 4 4 4 5 5 39 

4 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

5 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 39 

6 2 1 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 37 

7 1 1 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 44 

8 1 1 5 4 4 5 5 5 5 4 3 4 44 

9 2 1 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 44 

10 2 1 3 4 4 5 5 5 4 4 4 5 43 

11 2 1 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 44 

12 2 1 3 4 4 4 5 4 4 3 4 5 40 

13 2 1 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 42 

14 2 1 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 42 

15 1 1 4 3 5 5 4 3 3 5 3 4 39 

16 2 2 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 46 

17 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

18 2 2 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 39 

19 1 2 4 5 4 4 3 4 5 5 4 4 42 

20 1 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

21 1 2 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 46 

22 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 41 

23 2 2 4 4 3 5 5 4 4 4 5 5 43 

24 1 2 5 5 5 5 5 2 5 3 5 5 45 

25 2 2 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 48 

26 2 2 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 47 

27 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

28 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 50 

29 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 

30 1 2 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 44 

31 2 2 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 43 

32 2 2 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 47 

33 2 2 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 48 

34 2 2 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 45 

35 2 2 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 42 

36 2 2 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 47 

37 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 40 



Lampiran 3 : Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Manajemen Layanan 

VALIDITAS 

 

 

 

 

 

RELIABILITAS 

 



Lampiran 4 : Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Kepuasan Pelanggan 

VALIDITAS 

 

 

 

 

 

RELIABILITAS 

 



Lampiran 5 : Struktur Organisasi 
 

 

 

 

 

 

 



Lampiran6:Daftar Nama Staf dan Tenaga Pendidik 
 

 

 

 

No Nama Jabatan 

1 Nur Ija Imran, S.Pd, M.Si Ketua Yayasan 

2 Abdul Haliq, S.Kom Direktur dan Pengajar 

3 Ir, Irawati Imran Wakil Direktur 

4 Robertho Wakanno, S.sos Litbang dan From Office 

5 Maria Della Rosalia Keuangan dan From Office 

6 Vivin H Waly, S.sos Sekretariat dan From Office 

7 Jasman Hafid Marketing dan Pengajar 

8 Yusnani Esther Panggoa, ST Pengajar 

9 Nur Amelia Wael Pengajar 

10 Stenly Erwin Lasiomina, S.pd Pengajar 



Lampiran 7 :Data Peserta Bulanan dan Tahunan 
 

 

 

 

Bulan 

 

Pelajaran 

Kelas  

Jumlah 

Pagi Siang 

September 15 15 30 

Bulan 

 

Pelajaran 

Kelas  

Jumlah 
Pagi Siang 

Oktober 15 15 30 

Bulan 

 

Pelajaran 

Kelas  

Jumlah 
Pagi Siang 

November 15 15 30 

Tahun 

 

Pelajaran 

Kelas 
Jumlah 

Pagi Siang 

2021 15 15 30 

Tahun 

 

Pelajaran 

Kelas  

Jumlah 

Pagi Siang 

2022 15 15 30 

Tahun 

 

Pelajaran 

Kelas  

Jumlah 
Pagi Siang 

2023 16 16 32 

Total 182 



Lampiran8 :Sarana Prasarana LKP Jaya Negara Ambon 
 

 

 

 

No Nama Sarana dan Prasarana Jumlah Kondisi 

1 Meja 16 Baik 

2 Kursi 16 Baik 

3 Ruang Kelas/Ruang Lab 2 Baik 

4 Komputer 16 Baik 

5 Mouse 16 Baik 

6 Keyboard 16 Baik 

7 CPU 16 Baik 

8 Tv 2 Baik 

9 CCTV 4 Baik 

10 AC 2 Baik 

11 Front Office 1 Baik 

12 Musolah 1 Baik 

13 Toilet 2 Baik 



Lampiran 9 : Dokumentasi 
 

 

 

  

 

Gambar 1. Pembagian Kuesioner 
 

 

 

 

 

Gambar 2. Ruang Kelas 



 

 

  

 

Gambar 3. Jaya Negara Gambar 4. Front Office 
 

 

 

Gambar 5. AC Gambar 6. CCTV 



 

 

  
Toilet Siswa/Siswi Toilet Pengajar/Pegawai 

 

Gambar 7. Toilet 
 

 

 

Gambar 8. Westafel Gambar 9. Mushola 



 

 

  

 

Gambar 9. Foto Bersama 

Pelanggan/Peserta 

Gambar 9. Pengajar 
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