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Abstract. Schools is an educational instutions that is required to provide services to optimally meet student needs 

with the aim of creating student satisfaction. Many factors influence student satisfaction, one of which is teacher 

service, namely by having 5 indicators: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. The aims 

of this study were: (1) To find out the services provided by teachers to students at Al-Istiqomah Integrated Junior 

High School, (2) To find of out student satisfaction with student services at Al-Istiqomah Integrated Junior High 

School. (3) To find out how much influence teacher services have on student at Al-Istiqomah Integrated Junior 

High School. The thinking framework of this study is the influence of teacher services on student satisfaction as 

measured by the indicators of each variable. Indicators of variable (X) the effect of teacher services are Tangibles, 

Reliability, Responsiveness, Assurance and Empathy. And indicators of variable (Y) student satisfaction, namely 

student feel happy, think positively and not complaining. The research method used by researchers is a survey 

method with a quantitative approach that is descriptive in nature. Data collection techniques used interviews and 

questionnaires. The result of this study indicate that : (1) teacher services provided to Al-Istiqomah Integrated 

Junior High School students can be categorized as verygood with indicators of tangibles, reliability, 

responsivenees, assurance, and empathy. From the result of the respondents’ answers a value of 60% was obtained 

from all respodents who gave the highest score, namely 5( always ) an average score of 4,2 with a very good 

category.(2) student satisfaction felt at Al-Istiqomah Integrated Junior High School could be categorized as very 

good with happy indicators, positive thinking, ang no complaints. From the result of therespondents’ answersa 

value of 70% was obtainedfrom all respondents who gave the highest score, namely 5 (always). The average score 

was 4,5in the very good category. (3)there is an influence of teacher services on student satisfaction based on the 

result of regression calculations with a value of 0,594, so that the alternative hypothesis Ho is rejected and Ha is 

accepted. Meanwhile, the influence of teacher services on student satisfaction based on the calculation of the 

coefficient og determination ang non determinaton accounts for 35%. 
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Abstrak. Sekolah merupakan lembaga pendidikan yang diwajibkan memberikan pelayanan untuk memenuhi 

kebutuhan siswa secara optimal dengan tujuan supaya terciptanya kepuasan pada siswa. Banyak faktor yang 

mempengaruhi kepuasan siswa salah satunya layanan guru yaitu dengan memiliki 5 indikator : Tangibles, 

Reliability, Responsivenees, Assurance dan Empathy. Tujuan Penelitian ini adalah : (1) Untuk mengetahui Layanan 

yang di berikan guru kepada siswa di SMP Terpadu Al-Istiqomah, (2) Untuk mengetahui Kepuasan siswa terhadap 

layanan guru di SMP Terpadu Al-Istiqomah, (3) Untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh layanan guru 

terhadap siswa di SMP Terpadu Al-Istiqomah. Kerangka berfikir dari penelitian ini adalah pengaruh layanan guru 

terhadap kepuasan siswa yang diukur dengan indikator-indikator dari masing-masing variabel. Indikator dari 

variabel (X) Pengaruh layanan guru yaitu Tangibles, Reliability, Responsivenees, Assurance dan Empathy. Dan 

indikator dari variabel (Y) Kepuasan siswa yaitu Siswa merasa senang, berfikir positif dan tidak komplain. Metode 

penelitian yang digunakan peneliti adalah metode survei dengan pendekatan kuantitatif yang bersifat deskriptif. 

Teknik pengumpulan data dengan metode wawancara dan penyebaran angket. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa : (1) Pelayanan guru yang diberikan kepada siswa SMP Terpadu Al-Istiqomah dapat dikategorikan sangat 

baik dengan indikator Tangibles, Reliability, Responsivenees, Assurance, dan Empathy. Dari hasil jawaban 
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responden didapatkan nilai sebesar 60% dari seluruh responden yang memberikan nilai tertinggi yaitu 5 ( selalu 

) skor rata-rata 4,2 dengan kategori sangat baik. (2) kepuasan siswa yang dirasakan di SMP Terpadu Al-Istiqomah 

dapat dikategorikan sangat baik dengan indikator senang, berfikir positif dan tidak komplain. Dari hasil jawaban 

responden didapatkan nilai sebesar 70% dari seluruh responden yang memberikan nilai tertinggi yaitu 5 ( selalu ) 

Skor rata-ratanya sebesar 4,5 dengan kategori sangat baik. (3) Adanya Pengaruh layanan guru terhadap kepuasan 

siswa berdasarkan hasil perhitungan regresi dengan nilai 0,594, sehingga hipotesis alternatif H0 ditolak dan Ha 

diterima. Sedangkan pengaruh layanan guru terhadap kepuasan siswa berdasarkan perhitungan koefisien 

determinasi dan non determinasi terhitung 35% dan sisanya 65% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Kata kunci: Pelayanan, Guru, Kepuasan Siswa 

 

 

PENDAHULUAN 

Sekolah merupakan lembaga yang memberikan pelayanan pendidikan yang diwajibkan 

untuk memenuhi kebutuhan siswa secara optimal sehingga menciptakan kepuasan siswa1. 

Dengan pelayanan yang diberikan guru akan menjadi alasan mereka untuk kembali. Pelayanan 

guru yang optimal sangat penting karena memberikan manfaat baik bagi sekolah, siswa maupun 

orang tua akan terciptanya kepuasan bagi mereka yang merasakan. Kepuasan siswa menjadi 

tujuan setiap lembaga karena ketika sudah tercipta kepuasan maka siswa tersebut akan merasa 

senang, bahkan akan mengajak masyarakat untuk sekolah di tempatnya. 

Kepuasan siswa tidak hanya dilihat dari prestasi, melainkan keberhasilan seorang guru 

dalam mengajar, mendidik atau membimbing siswa sehingga terciptanya pembelajaran yang 

efektif dan kondusif. Pembelajaran yang efektif dan kondusif akan tercipta ketika siswa merasa 

senang pada seorang guru yang memiliki sikap ramah, perhatian, empati, terbuka dan mudah 

beradaptasi dengan siswa. Layanan guru yang baik sangat penting demi keberhasilan 

pembelajaran siswa. 

Menurut UU No 41 tahun 2017 tentang Standar Proses meliputi perencanaan proses 

pembelajaran, pelaksanaan proses pembelajaran, evaluasi dari hasil pembelajaran, dan 

pengontrolan proses pembelajaran untuk terlaksananya proses pembelajaran yang lebih efektif 

efisien2. Seorang guru ketika melaksanakan pembelajaran akan mempersiapkan perencanaan 

seperti silabus dan rencana pelaksanan program, proses pembelajaran seperti metode yang akan 

digunakan, penilaian seperti catatan atau buku nilai dan pengawasan. selain persiapan 

pembelajaran, guru juga harus mempersiapkan 5 indikator meliputi: (1) Tangibles, (2) 

Reliability, (3) Responsivenees, (4) Assurance dan (5) Empathy, 5 indikator tersebut perlu 

dimiliki oleh guru karena indikator-indikator di atas menurut penelitian para ahli merupakan 

layanan guru yang akan membuat siswa merasa senang, berfikir positif dan tidak komplain 

ketika proses belajar mengajar. 
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Menurut Garbarino dan Johnson ada 3 indikator kepuasan siswa yang meliputi: 

(1) Senang, artinya secara keseluruhan, menyenangkan hati. Dalam hal ini rasa senang dalam 

segala bentuk layanan, diantaranya layanan kurikulum, layanan akademik, layanan fasilitas (2) 

Share positive information, artinya mengatakan hal hal yang positif dan merekomendasikan ke 

pihak yang lain. Dalam hal ini setiap siswa akan merekomendasikan teman dan keluarga untuk 

mengajak sekolah dimana dia bersekolah. (3) Tidak complain, artinya tidak mengeluh dengan 

situasi dan kondisi yang ada dan akan kembali lagi ke tempat yang dirasakan puas pelayanannya, 

yaitu pelayanan sekolah tersebut. 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode 

kuantitatif. Untuk menjawab rumusan masalah dan hipotesis yang telah dirumuskan adalah 

dengan metode survey yang bersifat deskriftif dan asosiatif korelasional. Populasi dan sampel ang 

diambil dari seluruh siswa adalah 106, masing-masing kelas akan diambil 35 orang untuk 

mengisi angket yang akan disebar peneliti. Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner 

dan dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan Uji validitas, Uji reabilitas, Korelasi, 

Regresi, Koefisien determinasi dan Non determinasi. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Pengaruh Layanan Guru dalam Pembelajaran di SMP Terpadu Al Istiqomah  

Layanan guru dalam pembelajaran di SMP Terpadu Al-Istiqomah adalah suatu upaya 

sekolah untuk memberikan bantuan bahkan solusi bagi siswa yang mendapat kesulitan dalam 

belajar. Pengaruh layanan guru. Menurut Saparman Pelayanan adalah suatu kegiatan yang 

dilaksanakan dalam sebuah interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain, 

sedangkan melayani adalah membantu mengurusi keperluan seseorang. Pelayanan 

pendidikan adalah segala bentuk pelayanan yang diberikan guru dalam rangka membantu 

kesulitan yang di hadapi siswa saat proses belajar. Data mengenai pengaruh layanan guru 

dalam pembelajaran yang merupakan variabel X ( independen ) didasari dengan 5 indikator 

yaitu Tangibles, Reliability, Responsivenees, Assurance dan Empathy, yang diadaptasi dari 

teori menurut Mulyono dan merupakan data yang diperoleh langsung dari pengisian 

instrumen penelitian oleh responden yang berbentuk Skala Likert dengan 5 pilihan jawaban 

yakni Selalu (SL) dengan skor 5, Sering (SR) dengan skor 4, Kadang-kadang (KD) dengan Skor 

3, Pernah (P) dengan skor 2 dan Tidak Pernah (TP) dengan skor 1. Instrumen di sebarkan kepada 

106 siswa SMP Terpadu Al-Istiqomah. Untuk mempermudah dalam mendeskripsikan variabel 



 
 
 

Pengaruh Layanan Guru Dalam Pembelajaran Terhadap Kepuasan Siswa  
Di SMP Terpadu Al-Istiqomah Kota Tasikmalaya 

80     Jurnal Pendidikan Dan Ilmu Sosial - Vol. 1 No. 4 Oktober 2023  

 
 
 

dalam penelitian, peneliti menggunakan kriteria tertentu yang mengacu pada rata-rata skor 

kategori angket yang diperoleh responden. Penggunaan skor kategori ini digunakan sesuai 

dengan lima kategori skor yang dikembangkan dalam skala likert dan digunakan dalam 

penelitian. Adapun kriteria yang dimaksud adalah sebagai berikut : 

Skala Penafsiran Skor Rata-rata 

Rentang Kategori Skor Penafsiran 

1,00 – 1,79 Sangat Rendah 

1,80 – 2,59 Rendah 

2,60 – 3,39 Sedang 

3,40 – 4,19 Baik 

4,20 – 5.00 Sangat Baik 

 

Instrumen pernyataan variabel X ( Pengaruh layanan guru dalam pembelajaran ) ada 5 

indikator yang dihitung, yaitu : 

b. Tangibel 

Tangibles adalah fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

meliputi: perpustakaan, labolatorium, lapangan olahraga dan sarana lainnya yang biasa dipakai 

oleh siswa dalam proses pembelajaran. Semua yang menjadi penunjang pembelajaran harus 

tersedia, karena mempermudah guru atau siswa dalam proses belajar, tujuannya agar lebih 

mudah dipahami dan dimengerti siswa. Dari indikator ini terdapat 3 pernyataan dan disebar 

kepada 106 responden namun yang menjadi hasil perhitungan peneliti mengambil 60 

responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tanggapan Indikator Tangibles 

 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator 

Tangibles pada alternatif jaeaban skor 5 ( Selalu ) adalah 21 responden atau 35 % dari seluruh 
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responden. Skor rata-ratanya sebesar 3,53 dan apabila dikonsultasikan dengan skala 

penafsiran skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 3,40-4,19 dengan penafsiran 

baik. Dengan demikian pengaruh layanan guru dalam pembelajaran pada indikator tangibles di 

SMP Terpadu Al-Istiqomah dikatakan baik. 

Dalam indikator ini terdapat 2 sub indikator(fasilitas kelas(media) dan adanya 

komunikasi dalam proses pembelajran) dan 3 pertanyaan, dari hasil penelitian jawaban 

responden yang tinggi adalah adanya komunikasi dalam proses pembelajaran dengan nilai rata-

rata 4,7. Jadi dapat disimpulkan layanan guru dalam pembelajaran dikatakan baik apabila 

hubungan komunikasi guru terhadap siswa berjalan dengan baik, sehingga tidak ada rasa 

canggung dan adanya keterbukaan antara siswa kepada guru. 

c. Reliability 

Kemampuan memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. Berhubungan dengan kemampuan guru dalam memberikan pelayanan proses 

belajar mengajar yang bermutu sesuai dengan yang dijanjikan, berkesinambungan, serta sekolah 

mengembangkan kurikulum yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan siswa. Kemampuan 

memberikan kemudahan dalam proses pembelajaran harus dimiliki oleh guru, karena dengan 

kemampuan yang dimiliki maka keberhasilan dalam pembelajaran akan tercapai. Dari indikator 

ini terdapat 3 pernyataan dan disebar kepada 106 responden namun yang menjadi hasil 

perhitungan peneliti mengambil 60 responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut: 

Tanggapan Indikator Reliability 

 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator 

Tangibles pada alternatif jaeaban skor 5 ( Selalu ) adalah 36 responden atau 60 % dari seluruh 

responden. Skor rata-ratanya sebesar 4,2 dan apabila dikonsultasikan dengan skala penafsiran 

skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 4,20-5,00 dengan penafsiran sangat baik. 
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Dengan demikian pengaruh layanan guru dalam pembelajaran pada indikator reliability di SMP 

Terpadu Al-Istiqomah dikatakan sangat baik. 

Dalam indikator ini terdapat 1 sub indikator yaitu kemampuan guru dalam 

menyampaikan materi dan terdapat 3 pertanyaan, dari hasil jawaban responden yang paling 

tinggi adalah guru menyampaikan materi sesuai kemampuannya dengan nilai rata-rata 4,5. 

Jadi dapat disimpulkan layanan guru dalam pembelajaran dikatakan sangat baik apabila 

penyampaian materi sesuai dengan kemampuan, hal ini merupakan paling utama agar siswa 

dengan mudah dapat memahami apa yang disampaikan. 

d. Responsivenees 

Keinginan para staf dan karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 

pelayanan dengan tanggap. Kesediaan guru untuk mendengar dan mengatasi keluhan siswa yang 

berhubungan dengan masalah sekolah yang menyangkut masalah belajar mengajar maupun 

masalah pribadi. Guru harus memiliki sikap ini, tujuannya untuk membuat siswa merasa 

diperhatikan karena guru tersebut telah membantu kesulitan yang sedang dialami siswa. Dari 

indikator ini terdapat 3 pernyataan dan disebar kepada 106 responden namun yang menjadi 

hasil perhitungan peneliti mengambil 60 responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tanggapan indicator Responsivenees 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator 

responsivenees pada alternatif jawaban skor 5 ( Selalu ) adalah 31 responden atau 52 % dari 

seluruh responden. Skor rata-ratanya sebesar 4,13 dan apabila dikonsultasikan dengan skala 

penafsiran skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 3,40-4,19 dengan penafsiran 

baik. Dengan demikian pengaruh layanan guru dalam pembelajaran pada indikator 

responsivenees di SMP Terpadu AlIstiqomah dikatakan baik. 

Dalam indikator ini terdapat 2 sub indikator( guru datang ke sekolah tepat waktu dan 

memberikan kesempatan kepada siswa untuk memberikan pendapat dan saran ) dan terdapat 3 
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pertanyaan. Dari hasil jawaban responden yang tinggi adalah guru memberikan kesempatan 

siswa untuk bertanya dengan nilai rata- rata 4,1. Jadi dapat disimpulkan layanan guru dalam 

pembelajaran dikatakan baik apabila guru memberikan siswa kesempatan untuk berbicara, baik 

itu memberikan saran, bertanya dan berpendapat. 

e. Assuranse 

Mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang 

dimiliki para staf, bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. Kemampuan guru untuk 

menimbulkan keyakinan dan kepercayaan terhadap janji sekolah terhadap siswa, di samping 

oleh layanan-layanan lainnya. Guru harus memberikan kemampuan untuk meyakinkan siswa 

agar mengikuti pembelajaran dan guru juga harus mampu melakukan metode yang efektif agar 

siswa dapat cepat memahami materi yang disampaikan. Dari indikator ini terdapat 3 pernyataan 

dan disebar kepada 106 responden namun yang menjadi hasil perhitungan peneliti mengambil 

60 responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tanggapan Indikator Assurance 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator 

assurance pada alternatif jaeaban skor 5 ( Selalu ) adalah 32 responden atau 53 % dari seluruh 

responden. Skor rata-ratanya sebesar 3,8 dan apabila dikonsultasikan dengan skala penafsiran 

skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 3,40-4,19 dengan penafsiran baik. 

Dengan demikian pengaruh layanan guru dalam pembelajaran pada indikator assurance di SMP 

Terpadu Al-Istiqomah dikatakan baik. 

Dalam indikator ini terdapat 3 sub indikator ( guru memberikan bantuan pada siswa, 

memberikan motivasi saat belajar dan memberikan reward pada siswa yang berprestasi), dan 

hasil dari jawaban responden yang tinggi adalah guru memberikan bantuan kepada siswa dan 

memberikan motivasi saat belajar dengan nilai rata-rata 4,5. Jadi dapat disimpulkan layanan 

guru dalam pembelajaran yang baik adalah ketika guru memberikan bantuan pada siswa saat 

rata-rata=3,8 
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mengalami kesulitan dan memberikan motivasi saat belajar agar siswa lebih bersemangat dan 

juga dengan adanya bantuan guru siswa akan merasa diperhatikan. 

f. Empathy 

Kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan 

memahami kebutuhan para pelanggan. Pemahaman guru terhadap kebutuhan siswa dan berupaya 

ke arah pencapaiannya, salah satunya adalah kepekaan tajam yang dimiliki guru atas kebutuhan 

siswa65. Empathy harus dimiliki oleh seorang guru, tujuannya agar hubungan antara siswa dan 

guru terjalin dengan baik dan pembelajaran pun akan berjalan dengan kondusif. Dari indikator ini 

terdapat 3 pernyataan dan disebar kepada 106 responden namun yang menjadi hasil perhitungan 

peneliti mengambil 60 responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut: 

Tanggapan Indikator Empathy 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator 

Empathy pada alternatif jawaban skor 3 ( kadang-kadang ) adalah 18 responden atau 30% dari 

seluruh responden. Skor rata-ratanya sebesar 3,43 dan apabila dikonsultasikan dengan skala 

penafsiran skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 3,40-4,19 dengan penafsiran 

baik. Dengan demikian pengaruh layanan guru dalam pembelajaran pada indikator empathy di 

SMP Terpadu AlIstiqomah dikatakan baik. 

Dalam indikator ini terdapat 1 sub indikator yaitu guru memberikan perhatian pada 

siswa. Perhatian yang dimaksud adalah dengan menanyakan kabar, dan juga memberikan 

candaan saat proses pembelajaran, dari hasil jawaban responden yang paling tinggi adalah guru 

senantiasa memulai pembelajaran dengan menyakan kabar sehingga ada hubungan yang baik 

antara guru dan siswa. Jadi layanan guru dikatakan baik apabila sebelum memulai pembelajaran 

guru selalu menanyakan kabar, karena disana guru dapat melihat kondisi siswa, dengan melihat 

kondisi siswa terlebih dahulu guru akan mengetahui cara mengatasi siswa yang sedang ada 
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masalah atau sedang tidak bersemangat dalam belajar dan akan memberikan metode 

pembelajaran yang menarik dan menyenangkan, sehingga siswa akan bersemangat untuk 

mendapat materi dari gurunya. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa layanan guru dalam pembelajaran di SMP 

Terpadu Al-Istiqomah ada pada kategori baik. Hal tersebut ditunjukan oleh skor rata-rata 

responden tentang variabel Layanan guru dalam pembelajaran berdasarkan indikator Tangibles, 

Reliability, Responsivenees, Assurance dan Empathy. 

2. Kepuasan Siswa 

Kepuasan siswa adalah suatu sikap atau perasaan siswa dimana hasil sesuai dengan yang 

diinginkan, kepuasan hanya dapat dirasakan oleh seorang saja tanpa bisa dirasakan oleh orang 

lain, karena kepusaan seseorang akan berbeda dengan kepuasan orang lain meskipun berada 

dalam satu lembaga. 

Kepuasan siswa merupakan tujuan dari layanan belajar di sekolah. Siswa yang 

mendapat kepuasan akan terlihat dari sikapnya yang positif terhadap pelajaran yang diterima 

dari gurunya. Siswa menunjukkan sikap positif dalam bentuk perilaku karena telah memperoleh 

apa yang diinginkannya, mereaksi positif, bebas keluhan terhadap proses mengajar dari gurunya 

. Data mengenai pengaruh layanan guru yang merupakan variabel Y ( dependen ) didasari dengan 

3 indikator yaitu senang, berfikir positif dan tidak komplain, yang diambil dari teori menurut 

Mulyono dan merupakan data yang diperoleh langsung dari pengisian instrumen penelitian oleh 

responden yang berbentuk Skala Likert dengan 5 pilihan jawaban yakni Selalu (SL) dengan skor 

5, Sering (SR) dengan skor 4, Kadang-kadang (KD) dengan Skor 3, Pernah (P) dengan skor 2 dan 

Tidak Pernah (TP) dengan skor 1. Instrumen di sebarkan kepada 106 siswa SMP Terpadu Al-

Istiqomah. Untuk mempermudah dalam mendeskripsikan variabel dalam penelitian, peneliti 

menggunakan kriteria tertentu yang mengacu pada rata- rata skor kategori angket yang 

diperoleh responden. Penggunaan skor kategori ini digunakan sesuai dengan lima kategori skor 

yang dikembangkan dalam skala likert dan digunakan dalam penelitian. Adapun kriteria yang 

dimaksud adalah sebagai berikut: 

Skala Penafsiran Skor Rata-rata 

Rentang Kategori Skor Penafsiran 

1,00 – 1,79 Sangat Rendah 

1,80 – 2,59 Rendah 

2,60 – 3,39 Sedang 

3,40 – 4,19 Baik 

4,20 – 5.00 Sangat Baik 
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Instrumen pernyataan variabel X ( Pengaruh layanan guru ) ada 5 indikator yang 

dihitung, yaitu : 

a. Senang 

Rasa yang dimiliki seseorang ketika apa yang diinginkan tercapai sesuai yang diharapkan. 

Artinya secara keseluruhan menyenangkan hati. Dalam hal ini rasa senang dalam segala bentuk 

layanan, diantaranya layanan kurikulum, layanan akademik, layanan fasilitas. Rasa senang akan 

tercipta oleh siswa ketika layanan guru dapat terpenuhi, misalkan cara belajar yang 

menyenangkan, penguasaan materi dan dapat mengerti keadaan siswa. Dari indikator ini 

terdapat 7 pernyataan dan disebar kepada 106 responden namun yang menjadi hasil perhitungan 

peneliti mengambil 60 responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut: 

Tanggapan Indikator Senang 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator Senang 

pada alternatif jawaban skor 5 ( Selalu ) adalah 29 responden atau 48% dari seluruh responden. 

Skor rata-ratanya sebesar 4,2 dan apabila dikonsultasikan dengan skala penafsiran skor rata-

rata jawaban responden berada pada rentang 4,20-5,00 dengan penafsiran sangat baik. Dengan 

demikian kepuasan siswa pada indikator senang di SMP Terpadu Al-Istiqomah dikatakan sangat 

baik. 

Dalam indikator senang terdapat 2 sub indikator ( siswa merasa senang dengan materi 

yang dibeikan dan siswa merasa senang dengan pelayanan TU ) terdapat 7 pertanyaan, dari hasil 

jawaban responden yang paling tinggi adalah siswa merasa senang ketika proses pembelajaran 

menggunakan metode baru, pembelajaran yang dilakukan di luar kelas dan mendapat bantuan 

dari TU ketika diminta bantuan dengan nilai rata-rata 4,6. Jadi kepuasan siswa dikatakan sangat 

baik apabila pembelajaran di luar kelas, dan metode yang digunakan dalam pembelajaran selalu 

baru dan kreatif, dan sikap TU yang ramah ketika diminta bantuan seperti ketika siswa meminta 

bantuan pengajuan untuk melanjutkan sekolah ke SMA. 

rata-rata=4,2 
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b. Share positive information 

Mengatakan hal-hal yang positif dan merekomendasikan ke pihak yang lain. Dalam hal 

ini setiap siswa akan merekomendasikan teman dan keluarga untuk mengajak sekolah dimana 

dia bersekolah. Ketika rasa senang telah tercipta pada diri siswa, maka siswa tersebut akan selalu 

berfikir positif dan akan selalu memberikan informasi kepada siapa saja yang bertanya tentang 

lembaga. Bahkan siswa tersebut secara tidak langsung memberikan informasi sambil 

mensosialisasikan lembaganya tersebut. Dari indikator ini terdapat 4 pernyataan dan disebar 

kepada 106 responden namun yang menjadi hasil perhitungan peneliti mengambil 60 

responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tanggapan Indikator Berfikir Positif 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator berfikir 

positif pada alternatif jawaban skor 5 ( Selalu ) adalah 42 responden atau 70% dari seluruh 

responden. Skor rata-ratanya sebesar 4,5 dan apabila dikonsultasikan dengan skala penafsiran 

skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 4,20-5,00 dengan penafsiran sangat baik. 

Dengan demikian kepuasan siswa pada indikator berfikir positif di SMP Terpadu Al-Istiqomah 

dikatakan sangat baik. 

Dalam indikator berfikir positif ini terdapat 1 sub indikator ( siswa merasa bangga 

dengan keadaan sekolah) dan terdapat 4 pertanyaan, dari hasil jawaban responden yang 

mendapat nilai tinggi adalah siswa merasa bangga masuk ke sekolah SMP Terpadu Al-

Istiqomah dan prestasi yang diraih dengan nilai rata- rata 4,7. Jadi dapat disimpulkan kepuasan 

siswa dikatakan sangat baik ketika siswa merasa bangga bersekolah di SMP Terpadu Al-

Istiqomah dengan prestasi- prestasi yang diraih baik itu akademik atau non akademik. 
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c. Tidak complain 

Tidak mengeluh dengan situasi dan kondisi yang ada dan akan kembali lagi ke tempat 

yang dirasakan puas pelayanannya, yaitu pelayanan sekolah tersebut. Ketika rasa senang telah 

tercipta maka siswa tersebut akan mengajak keluarga, teman dan masyarakat untuk masuk ke 

lembaga, kemudian siswa tersebut akan selalu mendukung apa saja kegiatan yang dilaksanakan 

lembaga dengan senang tanpa adanya keluhan. Dari indikator ini terdapat 4 pernyataan dan 

disebar kepada 106 responden namun yang menjadi hasil perhitungan peneliti mengambil 60 

responden, maka didapatkan hasil sebagai berikut : 

Tanggapan Indikator Tidak complain 

 

Berdasarkan hasil diagram di atas menunjukan hasil skor pada angket indikator tidak 

komplain pada alternatif jawaban skor 3 ( kadang-kadang ) adalah 24 responden atau 38% dari 

seluruh responden. Skor rata-ratanya sebesar 3,6 dan apabila dikonsultasikan dengan skala 

penafsiran skor rata-rata jawaban responden berada pada rentang 3,40-4,19 dengan penafsiran 

baik. Dengan demikian kepuasan siswa pada indikator tidak komplain di SMP Terpadu Al-

Istiqomah dikatakan baik. 

Dalam indikator tidak komplain terdapat 1 sub indikator ( siswa tidak mengeluh dengan 

keadaan sekolah ), dari hasil jawaban responden yang mendapat nilai tinggi adalah siswa tidak 

mengeluh dengan keadaan fasilitas sekolah dengan nilai rata-rata 4,6. Jadi kepuasan siswa 

dikatakan baik apabila fasilitas sekolah lengkap, baik itu fasilitas di kelas atau di luar kelas. 

Fasilitas merupakan hal yang penting dalam menunjang keberhasilan siswa. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan siswa di SMP Terpadu Al-

Istiqomah ada pada kategori baik. Hal tersebut ditunjukan oleh skor rata- rata responden tentang 

variabel kepuasan siswa berdasarkan indikator senang, berfikir positif dan tidak komplain. 
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3. Pengaruh Layanan Guru dalam pembelajaran terhadap Kepuasan Siswa di SMP 

Terpadu Al-Istiqoma 

Untuk mengetahui pengaruh layanan guru dalam pembelajaran terhadap kepuasan siswa 

di SMP Terpadu Al-Istiqomah digunakan insrtumen angket sebagai teknik pengumpulan data 

baik Variabel X maupun Variabel Y, selanjutnya dalam hal pengujian hipotesis maka dilakukan 

uji kuantitatif menggunakan rumus statistik serta perangkat lunak komputer dengan program 

SPSS versi 18 yang dianggap relevan untuk analisis data yang bertujuan untuk mengetahui 

tingkat pengaruh layanan guru dalam pembelajaran terhadap kepuasan siswa di SMP Terpadu 

Al- Istiqomah. Berikut uraian hasil pengolahan data antara variabel X dan Variabel Y: 

a. Regresi 

Tujuan dari analisis ini adalah untuk menguji ada tidaknya pengaruh terhadap variabel 

bebas ( Layanan Guru dalam pembelajaran ) dengan variabel terikat ( Kepuasan siswa ), cara 

mengetahui ada tidaknya pengaruh dengan membandingkan nilai signifikan. Jika nilai signifikan 

kurang dari 0,05 maka bisa dinyatakan variabel bebas berpengaruh dengan variabel terikat. 

Adapun hasil uji regresi dalam penelitian sebagai berikut : 

Hasil Regresi Variabel X terhadap Variabel Y ANOVAb 

 

Model Sum of 

Squares 

df Mean Square  
F 

 
Sig. 

Regression Residual 

Total 

1101,140 

2015,044 

3116,183 

1 

58 

59 

1101,140 

34,742 

31,695 ,000a 

a. Predictors: (Constant), PENGARUH LAYANAN GURU 

b. Dependent Variable: KEPUASAN SISWA 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas, nilai regresi dari layanan guru terhadap kepuasan 

siswa sebesar 0,594. Jika dibandingkan dengan nilai r tabel yang signifikan taraf kesalahan 5% 

yaitu 0,254 maka nilai r hitung lebih besar dari pada r tabel. Dari hasil uji di atas, diketahui nilai 

signifikan 0,000 lebih kecil dari nilai probalitasnya yaitu 0,5 maka dinyatakan bahwa variabel 

layanan guru dalam pembelajaran ( X ) berpengaruh pada kepuasan siswa ( Y ). 

b. Koefisien Determinasi dan Non Determinasi 

1) Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui sebarapa besar pengaruh layanan 

guru dalam pembelajaran terhadap kepuasan siswa di SMP Terpadu Al-Istiqomah. Berikut 
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rumus untuk menghitung koefisien determinasi: 

Hasil Uji Korelasi Variabel X dan Y Model Summary 

Model  
R 

 
R Square 

 
Adjusted R Square 

 
Std. Error of the Estimate 

d i m e n  s i  

o n 0 

1 ,594a ,353 ,342 5,89425 

a. Predictors: (Constant), Pengaruh layanan guru 

Berdasarkan perhitungan di atas, diperoleh koefisien determinasi ( R Square ) sebesar 

0,353. Hasil tersebut memliki arti bahwa pengaruh layanan guru dalam pembelajaran ( X ) 

terhadap kepuasan siswa ( Y ) sebesar 35%. Maka kontribusi variabel X terhadap variabel Y 

adalah 35%. 

2) Koefisien Non Determinasi 

Sedangkan koefisien non determinasi bertujuan untuk mengetahui persentasi faktor-

faktor lain diluar variabel X yang mempengaruhi variabel Y yang dapat diketahui melalui 

perhitungan rumus sebagai berikut: 

KND= 1 – r2 

KND=1-(0,594)2 KND=1-0,35 KND=0,65/65% 

Berdasarkan tahapan perhitungan di atas, maka dapat digambarkan desain penelitian 

untuk mengetahui pengaruh dan hubungan antara variabel X dan variabel Y adalah sebagai 

berikut: 

Hubungan Antar variabel Penelitian 

 

 

 

0,594 

 

 

 

 

Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa koefisien determinasi dan Non 

determinasi dari variabel X dan Variabel Y adalah 0,35 ini berarti pengaruh layanan guru dalam 

pembelajaran terhadap kepuasan siswa adalah 35 % dan sisanya sebesar 65 % disebabkan oleh 

Kepuasan Siswa 

(Y ) 

PengaruhLayanan 

Guru dalam 

pembelajaran(X) 

ɛ = 0,65 % 

R² = 0,35 
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faktor lain. Setelah dianalisis layanan guru dalam pembelajaran yang diberikan di SMP Terpadu 

Al- Istiqomah baik, namun hasil dari jawaban responden yang sangat rendah adalah tidak 

adanya reward/ hadiah kepada siswa yang rajin sekolah dan guru jarang menggunakan alat 

peraga sebagai alat bantu dalam proses penyampaian materi, 2 hal penting seharusnya 

dilakukan oleh seorang guru karena siswa akan merasa senang dan merasa diperhatikan ketika 

apa yang dilakukannya mendapat penghargaan, serta proses pembelajaran yang kreatif akan 

mempermudah siswa untuk memahami materi. Dan kepuasan siswa di SMP Terpadu Al-

Istiqomah dikatakan baik pada indikator berfikir positif, namun dari hasil jawaban responden 

ada sub indikator yang rendah yaitu siswa mengeluh ketika pendapat pelajaran di kelas, dan 

melihat pada jawaban responden pada layanan guru indikator Tangibles dengan pertanyaan 

guru memberikan pembelajaran di luar kelas nilai yang didapat 2,9 ini berarti termasuk pada 

kategori sedang. Jadi yang harus ditingkatkan di SMP Terpadu Al-Istiqomah adalah 

pembelajaran yang dilakukan harus lebih banyak di luar kelas agar siswa merasa senang dan 

tidak jenuh ketika proses pembelajaran berlangsung. 

Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka ada pengaruh yang signifikan antara layanan 

guru dalam pembelajaran terhadap kepuasan siswa, dengan tingkat kepuasan siswa 35% dan 

sisanya 65% dipengaruhi oleh faktor lain. Faktor lain yang mempengaruhi kepuasan siswa 

adalah sarana dan prasarana. Sarana dan prasarana yang ada di sekolah salah satunya adalah 

lapangan olahraga, sebagaimana isi dari Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan ( 

PERMENDIKBUD ) Nomor 24 tahun 2007 bahwasanya tempat olahraga merupakan sarana dan 

prasarana yang diperlukan untuk menunjang proses pembelajaran. Tempat olahraga dalam 

dunia pendidikan sangat diperlukan karena merupakan tempat menimba ilmu pengetahuan, 

tempat bermain, upacara, dan kegiatan ekstrakurikuler. Dalam analisis tempat olahraga sebagai 

sumber belajar ini banyak kelebihannya diantaranya : siswa   dapat   mengekspresikan   bakat   

dan   minat   dalam   kegiatan ekstrakurikuler, tempat berolahraga untuk kesehatan jasmani, 

dan tempat terbuka untuk belajar ketika siswa merasa jenuh belajar di dalam kelas. 

Berdasarkan penjelasan di atas bahwa kepuasan siswa tidak hanya dari pelayanan guru 

tetapi dari faktor lain seperti adanya lapangan olah raga yag dijadikan tempat untuk 

mengekspresikan minat dan bakat dengan kegiatan- kegiatan yang dapat menunjang 

pembelajaran. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, hasil penelitian mengenai pengaruh 

layanan guru dalam pembelajaran terhadap kepuasan siswa di SMP Terpadu Al- Istiqomah 

Cibungeulis Kecamatan Bungusari Kota Tasikmalaya dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil yang diperoleh dari perhitungan SPSS statistick 18 layanan guru dalam 

pembelajaran di SMP Terpadu Al-Istiqomah dapat dikategorikan sangat baik dengan 

indikator Tangibles, Reliability, Responsivenees, Assurance, dan Empathy. Dari hasil 

jawaban responden didapatkan nilai sebesar 60% dari seluruh responden yang memberikan 

nilai tertinggi yaitu 5 ( selalu ) skor rata-rata 4,2 dengan kategori  sangat baik. 

2. Berdasarkan data yang diperoleh dari perhitungan SPSS statistick kepuasan siswa yang 

dirasakan di SMP Terpadu Al-Istiqomah dapat dikategorikan sangat baik dengan indikator 

senang, berfikir positif dan tidak komplain. Dari hasil jawaban responden didapatkan nilai 

sebesar 70% dari seluruh responden yang memberikan nilai tertinggi yaitu 5 ( selalu ) Skor 

rata-ratanya sebesar 4,5 dengan kategori sangat baik. 

3. Pengaruh layanan guru dalam pembelajaran terhadap kepuasan siswa berdasarkan hasil 

perhitungan regresi dengan nilai 0,594, sehingga hipotesis alternatif H0 ditolak dan Ha 

diterima. Sedangkan pengaruh layanan guru terhadap kepuasan siswa berdasarkan 

perhitungan koefisien determinasi dan non determinasi terhitung 35% dan sisanya 65% 

dipengaruhi oleh faktor lain seperti sarana dan prasarana lembaga, pengembangan bakat 

dan minat siswa, kenyamanan siswa pada kondisi di lembaga serta prestasi yang diraih oleh 

lembaga sehingga banyaknya siswa yang bersekolah di SMP Terpadu Al-Istiqomah. 
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