
A. PENDAHULUAN 

Pendidikan merupakan hal yang 

sangat penting bagi setiap masyarakat dalam 

meningkatkan kecerdasan dan kemajuan 

suatu bangsa. Maka dari itu pendidikan dapat 

dikatakan sebagai fondasi bagi suatu bangsa. 

Pendidikan dapat membantu masyarakat 

meningkatkan kemampuannya dalam 

menghadapi persaingan yang kompetitif. 

Pendidikan juga dijadikan alat yang strategis 

untuk meningkatkan taraf hidup manusia. 

Melalui pendidikan manusia menjadi lebih 

cerdas, memiliki kemampuan, sikap hidup 

yang baik dan dapat bergaul dengan baik di 

masyarakat. 

Pengembangan siswa dapat dilakukan 

melalui aktifitas siswa dan proses 

pembelajaran di sekolah, untuk itu perlu 

diperhatikan faktor-faktor yang dapat 

mendukung proses pembelajaran, agar dapat 

memberikan layanan yang berkualitas bagi 

siswa. Layanan yang seharusnya diberikan 

sekolah bagi siswanya yaitu fasilitas belajar 

yang menunjang aktifitas siswa di sekolah, 

kurikulum dan administrasi sekolah yang 

teratur. Fasilitas belajar adalah segala 

sesuatu yang dapat menunjang dan 

mempermudah kegiatan belajar mengajar. 

Fasilitas belajar diidentikkan dengan sarana 

prasarana pendidikan, Prantiya (2008). 

Fasilitas yang dimaksud adalah sarana dan 

prasarana pendidikan yang ada di sekolah 

berupa, gedung atau ruang kelas dan 

perabot serta peralatan pendukung di 

dalamnya, media pembelajaran, buku atau 

sumber belajar lainya, Mulyasa (2005). 

Selain itu diperlukan juga tenaga 

pengajar yang berkompeten pada 

bidangnya, bahan, metode dan media ajar 

yang mendukung serta tepat bagi siswa. Hal 

lainnya yang tak kalah penting adalah 

layanan administrasi yang jelas, baik bagi 

siswa maupun orang tua, keamanan 

lingkungan sekolah, pengelolaan waktu, 

pengadaan organisasi dan ekstrakurikuler 

yang bermanfaat bagi siswa. Bentuk 
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layanan yang diberikan sekolah kepada siswa 

perlu diterapkan seperti yang telah dijelaskan 

diatas. Jika layanan pendidikan yang 

diberikan sekolah memuaskan dan dapat 

diterima dengan baik oleh para siswa, maka 

dengan sendirinya siswa akan menunjukkan 

sikap yang loyal terhadap sekolah.  

Jones dan Sanser dalam Hurriyati 

(2005) yang mempelajari persiapan 

penerapan berbagai kesempatan perdagangan 

di era globalisasi, berpendapat bahwa yang 

menjadi tumpuan perusahaan untuk tetap 

mampu bertahan hidup adalah siswa-siswa 

yang loyal. Perusahaan dituntut agar mampu 

memupuk keunggulan kompetitifnya masing-

masing melalui upaya-upaya yang kreatif, 

inovatif serta efisien. Demikian halnya 

dengan instansi sekolah, yang seharusnya 

selalu mengembangkan kreatifitas dan 

efisiensi dalam layanan terhadap siswa.  

Salah satu sekolah yang ada di kota 

Pekanbaru adalah SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru. Beberapa tahun terakhir, dalam 

upaya menjalankan misi dan tujuannya 

berupa layanan pendidikan, SMA Al-Huda 

Kota Pekanbaru mengalami peningkatan dan 

penurunan jumlah siswa. Dari data yang 

diperoleh, menunjukkan adanya peningkatan 

dan penurunan dari segi jumlah siswa secara 

keseluruhan (kelas 1- kelas 3) sejak tahun 

2013 sampai 2016. Demikian pula yang 

terjadi dengan jumlah siswa yang masuk 

pada kelas 1 di SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru. Sejak tahun 2012, jumlah siswa 

mengalami peningkatan hingga tahun 2015, 

dari total 99 siswa hingga menjadi 123 siswa. 

Pada tahun 2015 mengalami peningkatan 

yang bagus (123 siswa), kemudian di tahun 

2016 terjadi penurunan jumlah siswa menjadi 

114 siswa. Demikian pula dengan jumlah 

siswa yang masuk pada setiap tahun ajaran 

baru di SMA Al-Huda Kota Pekanbaru, tidak 

selalu meningkat. Pada tahun 2013 – 2015 

mengalami peningkatan, sedangkan pada 

tahun 2016 mengalami penurunan yang 

signifikan. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat 

pada table berikut ini: 

 
 

 
Dari tabel diatas terlihat bahwa 

jumlah siswa  pada SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru mengalami fluktuasi. Pada tahun 

2017, jumlah Siswa  yang ditetapkan oleh 

perusahaan tidak pernah tercapai dan 

cenderung menurun. Dari data tentang 

penurunan jumlah siswa yang masuk pada 

tahun 2016 di SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru, menimbulkan pertanyaan, yaitu 

apa yang menyebabkan terjadinya 

penurunan jumlah siswa pada tahun 2016. 

Apakah layanan yang diberikan kepada 

siswa belum sesuai dengan harapan, 

sehingga menyebabkan ketidakpuasan pada 

siswa. 

Kepuasan adalah faktor terpenting 

dalam mengembangkan proses dan 

membangun hubungan dengan siswa 

(Karna, 2008). Sekolah perlu menyadari arti 

pentingnya kualitas layanan pendidikan, 

dengan memberikan layanan pendidikan 

yang sesuai dengan apa yang diharapkan 

oleh orang tua pada umumnya dan siswa 

pada khususnya. Berhasilnya sebuah 

lembaga pendidikan salah satunya melalui 

kepuasan siswa dan orang tua sebagai 

siswanya. Kepuasan siswa yaitu siswa dan 

orang tua sangat penting karena 

memberikan manfaat bagi sekolah yaitu 
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dapat menimbulkan loyalitas siswaDari hasil 

pemaparan diatas, yang menjadi objek 

penelitian ini adalah SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru, peneliti ingin melakukan 

penelitian dengan alasan: memahami, 

mengukur dan mempertimbangkan kualitas 

pelayanan, citra sekolah yang dirasakan oleh 

Siswasangatlah penting bagi pihak sekolah. 

Mencermati fenomena tersebut, khususnya 

yang terjadi pada SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru, perlu kiranya melakukan 

eksplorasi terkait dengan konstruksi strategi 

efektif yang digunakan, serta upaya untuk 

meningkatkan Service Quality sehingga 

menciptakan kepuasan Siswa. 

Kepuasan 

Dalam upaya memenuhi kepuasan 

perusahaan memang  dituntut kejeliannya 

untuk mengetahui pergeseran kebutuhan dan 

keinginanyang hampir setiap saat  berubah. 

Pembeli akan bergerak setelah  membentuk 

persepsi terhadap nilai  penawaran, kepuasan 

sesudah  pembelian tergantung dari kinerja  

penawaran dibandingkan dengan harapannya. 

Menurut Philip Kotler, (2009) bahwa 

kepuasan adalah hasil yang dirasakan  oleh  

pembeli yang mengalami kinerja sebuah 

perusahaan yang sesuai dengan  harapannya. 

Kepuasan menurut Juran, (2008)  bahwa, 

"kualitas adalah kepuasan berkaitan  erat 

dengan mutu, mutu mempunyaidampak 

langsung pada prestasi produk  dan dengan 

kepuasan". 

Pengertian secara umum mengenai 

kepuasan atau ketidakpuasan merupakan 

hasil dari adanya perbedaan antara 

harapandengan kinerja yang dirasakan. Dari 

beragam  definisi kepuasan yang telah diteliti 

dan didefinisikan oleh para  ahli pemasaran, 

dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

merupakan  suatu tanggapan perilaku berupa 

evaluasi purna beli terhadap  suatu barang 

atau jasa yang dirasakannya (kinerja produk) 

dibandingkan  dengan harapan. 

Kepuasan ini sangat tergantung pada 

persepsi dan  harapan  itu sendiri. Faktor-

faktor yang mempengaruhi persepsi  dan 

harapan ketika melakukan pembelian suatu 

barang atau jasa  adalah kebutuhan dan 

keinginan yang dirasakan pada saat 

melakukan pembelian suatu barang atau 

jasa, pengalaman masa  lalu ketika 

mengkonsumsi barang atau jasa tersebut 

serta pengalaman teman-teman yang telah 

mengkonsumsi barang atau jasa tersebut 

dan  periklanan. 

 

Pengertian Kualitas Pelayanan  

Menurut Lovelock dalam Fajar 

Laksana (2008), kualitas adalah tingkat 

mutu yang diharapkan, dan pengendalian 

keragaman dalam mencapai mutu tersebut 

untuk memenuhi kebutuhan. Menurut 

Kotler dalam Fajar Laksana, pelayanan 

adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan 

kepemilikan apapun. 

Menurut Ansori, Putra Budi  (2019: 

18) Kualitas pelayanan dapat didefinisikan 

sebagai seberapa jauh perbedaan antara 

kenyataan dan harapan para pelanggan atas 

layanan yang mereka terima. Kualitas 

pelayanan dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi para pelanggan 

atas layanan yang benar-benar mereka 

terima. 

Kualitas pelayanan diartikan sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

serta ketepatan penyampainya dalam 

mengimbangi harapan. Jika jasa yang 

diterima atau dirasakan (perceived service) 

sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan 

memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sangat baik dan 

memuaskan, jika jasa yang diterima 

melampaui harapan, maka kualitas 

pelayanan dipersepsikan sangat sangat baik 

dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang 

diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan, maka kualitas pelayanan 

dipersepsikan buruk. 

Jadi kualitas pelayanan adalah suatu 

kondisi yang berkaitan dengan produk, 

layanan atau jasa yang diharapkan dapat 

memenuhi harapan guna memberikan 

pelayanan yang lebih baik.  
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Pengertian Citra  

Menurut Dalam Kamus Besar Bahasa 

Indonesia (KBBI), pengertian citra adalah: 

(1) kata benda: gambar, rupa, gambaran; (2) 

gambaran yang dimiliki produk; (3) kesan 

mental atau bayangan visual yang 

ditimbulkan oleh sebuah kata, frase atau 

kalimat, dan merupakan unsur dasar yang 

khas dalam karya prosa atau puisi. 

Menurut Frank Jeffkins (2011) dalam 

bukunya PR Technique, menyimpulkan 

bahwa secara umum citra diartikan sebagai 

kesan seseorang/individu tentang suatu yang 

muncul sebagai hasil dari pengetahuan dan 

pengalamannya. Menurut Kotler dalam 

Firsan Nova (2011) pengertian citra adalah 

persepsi masyarakat terhadap perusahaan 

atau produknya. Citra dipengaruhi oleh 

banyak faktor di luar kontrol perusahaan. 

Citra sekolah adalah persepsi yang 

berkembang dalam benak publik mengenai 

realita (yang terlihat) dari perusahaan itu. 

Jadi citra sekolah adalah kesan atau persepsi 

seseorang terhadap perusahaan atau 

produknya yang dipengaruhi oleh faktor di 

luar kontrol perusahaan. 

 

Pengertian Kualitas Pengajar 

Sallis (2008:18) kualitas pengajar 

dipandang sebagai barang yang bermutu. 

Sedangkan konsep relatif memandang mutu 

bukan sebagai sesuatu atribut atau keterangan 

tentang sesuatu produk baik berupa barang 

atau jasa (goods and services) tetapi sebagai 

sesuatu yang berasal dari produk itu sendiri. 

Dalam konsep relatif tentang mutu, sesuatu 

barang atau jasa dikatakan berkualitas bukan 

hanya karena memenuhi spesifikasi yang 

ditentukan (fitness for purpose or use), tetapi 

juga harus sesuai dengan keinginan 

pelanggan (customers’requirements). 

Goethch dan Davis mendefinisikan kualitas 

yaitu kualitas merupakan kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan.  

Definisi di atas mempunyai kesamaan 

elemen- elemen seperti, kualitas meliputi 

usaha memenuhi atau melebihi harapan 

mahasiswa, kualitas mencakup produk, jasa, 

manusia, proses dan lingkungan, kualitas 

merupakan kondisi yang selalu berubah 

karena yang dianggap kualitas saat ini 

mungkin di anggap kurang berikualitas 

pada masa mendatang. 

Menurut Umaedi dalam rangka 

umum, mutu mengandung makna derajat 

(tingkat) keunggulan suatu produk (hasil 

kerja/upaya) baik berupa barang maupun 

jasa baik yang tangible maupun yang 

intangible. Dalam konteks pendidikan 

pengertian mutu, dalam hal ini mengacu 

pada proses pendidikan dan hasil 

pendidikan. Dalam "proses pendidikan" 

yang bermutu terlibat berbagai input, 

seperti; bahan ajar (kognitif, afektif, atau 

psikomotorik), metodologi (bervariasi 

sesuai kemampuan guru), sarana, 

Umaedi (2008) kualitas pengajar 

dapat digunakan atau membantu dalam 

pembelajaran. Dengan demikian, produk 

yang dikembangkan dapat berupa benda 

(hasil karya) atau cara/teknik yang berguna 

(usefull) dalam meningkatkan kualitas 

pembelajaran.Dari sisi guru, kualitas dapat 

dilihat dari seberapa optimal guru mampu 

memfasilitasi proses belajar siswa.  

Sementara itu dari sudut kurikulum 

dan bahan belajar kualitas dapat dilihat dari 

seberapa luwes dan relevan kurikulum dan 

bahan belajar mampu menyediakan aneka 

stimuli dan fasilitas belajar secara 

berdiversifikasi. Dari aspek iklim 

pembelajaran, kualitas dapat dilihat dari 

seberapa besar suasana belajar mendukung 

terciptanya kegiatan pembelajaran yang 

menarik, menantang, menyenangkan dan 

bermakna bagi pembentukan profesionalitas 

kependidikan. Dari sisi media belajar 

kualitas dapat dilihat dari seberapa efektif 

media belajar digunakan oleh guru untuk 

meningkatkan intensitas belajar siswa. 

Kualitas/mutu selain didefinisikan 

oleh Phil Crosby sebagai kesesuaian atas 

suatu standart yang sudah ditetapkan 

(conforming to specifications), 

Winkel (1991) dalam Cristina Kartini, 

(2008) didefinisikan sebagai fitness for use 

atau kesesuaian terhadap manfaat dari 

pemakaian.  
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Mulyasa (2009) menyatakan bahwa 

kualitas pembelajaran dapat dilihat dari segi 

proses dan hasil. Dari segi proses, 

pembelajaran dikatakan berhasil dan 

berkualitas apabila seluruhnya atau setidak-

tidaknya sebagian besar peserta didik terlibat 

secara aktif dalam proses pembelajaran, 

disamping menunjukkan kegairahan belajar 

yang tinggi, semangat belajar yang besar dan 

rasa percaya pada diri sendiri. Sedangkan 

dari segi hasil, proses pembelajaran 

dikatakan berhasil apabila terjadi perubahan 

tingkah laku yang positif pada diri peserta 

didik seluruhnya atau setidak-tidaknya 

sebagian besar. 

Demikian pula Umar Hamalik 

menyatakan pengajaran yang efektif adalah 

pengajaran yang menyediakan kesempatan 

belajar sendiri atau melakukan aktivitas 

sendiri. Di pihak lain pendidikan dan 

pengajaran dikatakan berhasil apabila 

perubahan-perubahan yang tampak pada 

peserta didik harus merupakan akibat dari 

proses belajar-mengajar yang dialaminya. 

Setidak-tidaknya apa yang dicapai oleh 

peserta didik merupakan akibat dari proses 

yang ditempuhnya melalui program dan 

kegiatan yang dirancang dan dilaksanakan 

oleh pengajar dalam proses mengajarnya. 

 

Pengertian Lingkungan Sekolah 

Wasty Soemanto (2006: 84) 

mengemukakan bahwa lingkungan mencakup 

segala materiil dan stimulasi di dalam dan di 

luar individu, baik yang bersifat fisiologis, 

psikologis, maupun sosial-kultural. 

Lingkungan sekolah adalah tempat 

belajar bagi siswa dan teman-temannya untuk 

memperoleh ilmu pengetahuan dari gurunya. 

Sekolah merupakan lingkungan pendidikan 

formal, karena di sekolah terdapat kurikulum 

sebagai rencana pendidikan dan pengajaran, 

adanya guru-guru yang lebih profesional, 

sarana prasarana dan fasilitas pendidikan 

khusus sebagai pendukung proses 

pendidikan, serta adanya pengelolaan 

pendidikan yang khusus (Nana Syaodih 

Sukmadinata, 2011: 7). 

Lingkungan sekolah terkait dengan 

metode mengajar guru, kurikulum, relasi 

guru dengan siswa, relasi siswa dengan 

siswa, disiplin sekolah.Lingkungan sekolah 

mencakup keadaan lingkungan sekolah, 

suasana sekolah, keadaan gedung, 

masyarakat sekolah, tata tertib dan fasilitas-

fasilitas sekolah.Letak gedung sekolah 

harus memenuhi syarat-syarat yang telah 

ditentukan seperti tidak terlalu dekat 

dengan kebisingan atau jalan ramai dan 

memenuhi syarat-syarat yang telah 

ditentukan ilmu kesehatan sekolah (Sumadi 

Suryabrata, 2006: 233). 

Lingkungan sekolah seperti para 

guru, staf administrasi dan teman-teman 

sekelas juga dapat mempengaruhi semangat 

belajar siswa.Para guru yang menunjukkan 

sikap dan perilaku yang simpatik, misalnya 

rajin membaca dan berdiskusi dapat 

menjadi daya dorong yang positif bagi 

kegiatan belajar siswa.Teman-teman yang 

rajin belajar dapat mendorong seorang 

siswa untuk lebih semangat dalam kegiatan 

belajarnya. Menurut Nana Syaodih 

Sukmadinata (2011: 164) lingkungan 

sekolah juga memegang peranan penting 

bagi perkembangan belajar siswa. 

Lingkungan sekolah ini meliputi: 

Lingkungan fisik sekolah seperti 

sarana dan prasarana belajar, sumber-

sumber belajar, serta media belajar. 

Lingkungan sosial menyangkut 

hubungan siswa dengan teman-

temanya,guru-gurunya, & staf sekolah yang 

lain. Lingkungan akademis yaitu suasana 

sekolah, gedung sekolah, 

pelaksanaankegiatan belajar mengajar, tata 

tertib (Nana Syaodih Sukmadinata, 

2011:164). 

Keadaan sekolah tempat belajar 

turut mempengaruhi tingkat keberhasilan 

belajar.Kualitas guru, metode mengajarnya, 

kesesuaian kurikulum dengan kemampuan 

anak, keadaan fasilitas atau perlengkapan di 

sekolah, pelaksanaan tata tertib sekolah, 

keadaan ruangan, dan jumlah murid per 

kelas, semua ini mempengaruhi 

keberhasilan siswa (Dalyono, 2010: 59). 

Menurut Wina Sanjaya (2010: 258) 

aktivitas pembelajaran yang dilakukan 

dalam kondisi lingkungan yang baik dan 
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sehat dapat memberikan kepuasan yang lebih 

baik dibandingkan dengan belajar yang 

dilakukan pada lingkungan yang tidak baik 

dan tidak sehat.Kondisi lingkungan ini tidak 

hanya bersifat fisik, misalnya kondisi 

ruangan belajar dengan cahaya penerangan, 

ventilasi yang baik.Akan tetapi juga 

menyangkut lingkungan nonfisik misalnya, 

hubungan antara guru dan siswa, serta 

hubungan antar siswa. Keadaan lingkungan 

semacam ini akan berpengaruh terhadap 

motivasi belajar serta kepuasan siswa. 

Berdasarkan uraian yang telah 

dijelaskan dapat disimpulkan bahwa 

lingkungan sekolah merupakan tempat bagi 

siswa untuk belajar bersama teman-temannya 

secara terarah guna menerima transfer 

pengetahuan dari guru yang didalamnya yang 

meliputi lingkungan fisik (sarana prasarana 

belajar, sumber belajar, dan media belajar) 

sosial (hubungan dengan teman, guru, serta 

staf sekolah), dan akademik (suasana 

sekolah, gedung sekolah, pelaksanaan 

kegiatan pembelajaran, serta tata tertib 

sekolah) yang semuanya akan mempengaruhi 

motivasi dan kepuasan siswa dalam belajar 

sehingga siswa dapat meraih keberhasilan 

dalam belajar 

 

Hubungan Kualitas Pelayanan terhadap 

kepuasan Siswa. 

Kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang sangat erat dengan kepuasan 

pelanggan, yaitu kualitas memberikan suatu 

dorongankepada pelanggan untuk menjalani 

ikatan hubungan yang kuat dengan 

perusahaan.Dalam jangka panjang ikatan 

seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan saksama harapan 

pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan 

demikian, perusahaan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya 

kepuasan pelanggan dapat menciptakan 

kesetiaan atau loyalitas  pelanggan kepada 

perusahaan yang memberikan kualitas 

memuaskan (Yuliarmi dan Riyasa, 2010 

dalam Es Wika Nila Sari dan Istiatin, 

2015:7).  

Hal ini sejalan dengan teori yang di 

sampaikan oleh Kotler dan Keller (2011) 

yang mengatakan kualitas pelayanan dapat  

meningkatkan  kepuasan  pelanggan. 

 

Hubungan Citra Sekolah Terhadap 

kepuasan siswa. 

Citra tidak dapat dicetak seperti 

membuat barang di pabrik, akan tetapi citra 

ini adalah kesan yangdiperoleh sesuai 

dengan pengetahuan dan pemahaman 

seseorang tentang sesuatu. Alma (2011 : 

375)menyatakan bahwa Citra terbentuk dari 

bagaimana perusahaan melaksanakan 

kegiatan operasionalnya, yangmempunyai 

landasan utama pada segi layanan. Teori ini 

sejalan dengan teori yang disampaikan oleh 

petra dalam Ilyas Ridha, dkk (2015) yang 

mengatakan   citra   perusahaan   

berdampak pada  peningkatan  persepsi  

yang  lebih  baik dan  kepuasan  pelanggan. 

 

Hubungan Lingkungan Sekolah 

terhadap kepuasan siswa 

Gambaran di lapangan, umumnya, 

sekolah di tingkat SMP swasta di Kota 

Pekanbaru memiliki lokasi berada di tempat 

yang strategis. Hal ini sangat membantu 

sekolah dalam melakukan kegiatan yang 

bermuara pada terciptanya kepuasan siswa. 

Selain itu, sekolah juga berusaha untuk 

melakukan kegiatan yang mengagendakan 

pada terciptanya kepuasan siswa seperti 

berusaha untuk mendapatkan akreditasi 

yang baik dari badan akreditasi sekolah 

kemudian penyediaan laboratorium 

komputer, lapangan olah raga yang 

representatif, beasiswa bagi siswa-siswi 

yang berprestasi, pemasanga wifi untuk 

kemajuan IPTEK siswa, hingga fasilitas 

kelas demi meningkatkan kenyamanan 

siswa dalam kegiatan belajar mengajar.  

Ogbeba &Ali (2013:21) dalam 

Yudha (2013) lingkungan sekolah adalah 

sebuahlingkungan yang turut serta 

dalammeningkatkan perkembangan 

pendidikanbagi para siswanya. Sebab, 

lingkungansekolah dapat menciptakan 

sebuah iklimkehidupan sekolah bagi 

perkembangansosial siswa maupun 

perkembanganproses belajar siswa itu 

sendiri. Demikian juga hasil penelitian yang 
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dilakukan oleh Sari Dewi Putri, dkk (2016) 

dimana hasil penelitian yang dilakukan 

menyatakan bahwa lingkungan kerja 

mempengaruhi kepuasan kerja karyawan 

karyawan pada Hotel Grand Rocky 

Bukittinggi. 

 

Hubungan Tenaga Pengajar terhadap 

kepuasan siswa 

Menurut Sagala (2009) kompetensi 

adalah perpaduan dari penguasaan, 

pengetahuan, keterampilan, nilai dan sikap 

yang direfleksikan dalam kebiasaan berpikir 

dan bertindak dalam melaksanakan tugas/ 

pekerjaannya. Menurut UU Nomor 14 Tahun 

2005 tentang Guru dan Dosen dan Peraturan 

Pemerintah Republik Indonesia Nomor 37 

Tahun 2009 tentang Dosen menyatakan 

bahwa dosen adalah pendidik profesional dan 

ilmuwan dengan tugas utama 

mentransformasikan, mengembangkan, dan 

menyebarluaskan ilmupengetahuan, 

teknologi, dan seni melalui pendidikan, 

penelitian, dan pengabdian kepada 

masyarakat. Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Suci Purwandari (2015) 

menyatakan bahwa kepuasan mahasiswa 

pada perguruan tinggi sangat dipengaruhi 

oleh kualitas pengajar. Hasil analisis dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pengajar atau dosen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan mahasiswa 

Politeknik Indonusa Surakarta. Pengaruh 

positif menunjukkan bahwa kualitas dosen 

tersebut mampu memenuhi harapan 

mahasiswanya, terutama rata-rata tingkat 

pendidikan dosen, prestasi dosen dan hasil 

penelitian dosen sehingga menimbulkan 

kepuasan bagi para mahasiswanya. 

 

METODE 

Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur valid atau tidaknya kuesioner. 

Suatu kuesioner dikatakan valid jika 

pertanyaan pola kuesioner mampu untuk 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur 

oleh kuesioner tersebut. (Ghazali, 2005). 

Dalam pengujian yang dilakukan peneliti 

untuk menghasilkan kualitas data layak atau 

tidak layaknya suatu data yang diangkat 

maka peneliti mengaitkan data, faktor 

dengan metode validitas yaitu korelasi 

antara skor butir pertanyaan dengan total 

skor kontruk atau variabel, masing–masing 

butir pertanyaan dapat dilihat kevalidanya 

dari corrected item-total correlation.Untuk 

menentukan suatu instrument penelitian 

valid atau tidak dapat, naka dapat dilakukan 

dengan membandingkan antara hasil r hitung 

dengan r tabel pada taraf signifikn α (0,05) 

dan df (n-k-1). Criteria pengujiannya 

adalah: 

Jika r hitung > r tabel, maka instrument 

penelitian adalah valid. 

Jika r hitung < r tabel, maka instrument 

penelitian adalah tidak valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Uji realiabilitas dilakukan dalam 

sebuah penelitian dengan maksud untuk 

mengetahui seberapa besar tingkat 

keabsahan sehingga dapat menghasilkan 

data yang memang benar-benar sesuai 

dengan kenyataan dan dapat digunakan 

berkali-kali pada waktu yang berbeda. 

(Ghozali, 2005) 

Kuesioner dikatakan andal (reliabel) 

jika jawaban seseorang terhadap pertanyaan 

adalah konsisten atau stabil dari waktu ke 

waktu. Uji coba terhadap butir pertanyaan 

yang valid dilakukan untuk mengetahui 

keandalan butir pertanyaan tersebut dengan 

bantuan program SPSS. SPSS memberikan 

fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan 

uji statistik Cronbach’s alpha (a).variabel 

dikatakan reliabilitas jika nilai Cronbach’s 

alpha> 0,6. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk 

menguji apakah dalam model regresi, 

variable penganggu atau residual 

mempunyai distribusi normal. Pengujian ini 

dilakukan dengan melihat penyebaran data 

(titik) pada sumbu diagonal dari grafik atau 

dengan melihat histogram dari residualnya 

(Ghozali, 2010). 
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Lebih lanjut Ghozali (2010) 

pengujian normalitas dengan multivariate 

dengan melihat nilai kritis z-scor 

kemencengan (skawness-kurtosis) sebaran 

data setiap variable. Bila rasio skawness-

kurtosis berada di antara -2 sampai dengan 

+2. Maka data dapat dikatakan normal dan 

pengambilan keputusan yang lain dapat 

dilihat berdasarkan :  

Jika data (titik) menyebar disekitar 

garis diagonal dan mengikui arah garis 

diagonal atau grafik histogramnya 

menunjukkan pola distribusi normal, maka 

model regresi memenuhi asumsi normalitas. 

Jika data (titik) menyebar jauh 

disekitar garis diagonal dan tidak mengikui 

arah garis diagonal atau grafik histogramnya 

tidak menunjukkan pola distribusi normal, 

maka model regresi tidak memenuhi asumsi 

normalitas.  

Bila rasio skawness-kurtosis berada 

belum diantara -2 sampai dengan +2, maka 

terjadi outlier (Ghozali, 2010) dan data 

outlier harus dikeluarkan. Untuk melihat 

terjadinya outlier  dapat diketahui casewase 

diagnitics atau chart observed value-

unstandarized residual 

 

Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozali (2005) uji ini 

bertujuan menguji apakah pada 

model regresi ditemukan adanya korelasi 

antar variabel independen. Pada model 

regresi yang baik seharusnya antar variabel 

independen tidak terjadi kolerasi. Untuk 

mendeteksi ada tidaknya multikoliniearitas 

dalam model regresi dapat dilihat dari 

tolerance value atau variance inflation factor 

(VIF). Sebagai dasar acuannya dapat 

disimpulkan: 

1. Jika nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 

10, maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak ada 

multikolinearitas antar variabel 

independen dalam model regresi. 

2.  Jika nilai tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 

10, maka dapat 

disimpulkan bahwa ada multikolinearitas 

antar variabel independen dalam model 

regresi. 

Uji Autokorelasi 

Uji autokorelasi bertujuan untuk 

menguji apakah didalam sebuah model 

regresi linear ada korelasi antara kesalahan 

pengganggu pada periode t dengan 

kesalahan periode t-1 (sebelumnya), 

autokorelasi ini timbul pada data yang 

bersifat time series. Uji Autokorelasi ini 

dilakukan dengan membandingkan nilai 

Durbin-Watson, dengan ketentuan sebagai 

berikut (Ghozali, 2001) : 

Uji Hipotesis 

Uji Statistik t 

Pengujian secara parsial 

menggunakan uji t (pengujian signifikansi 

secara parsial). Langkah-langkah yang 

ditempuh dalam pengujian adalah (Ghozali, 

2010) : Menyusun hipotesis nol (Ho) dan 

hipotesis alternatif (H1). 

Koefisien Determinasi (Adjusted R²) 

Koefisien determinasi (adjusted R2) 

berfungsi untuk melihat sejauh mana 

keseluruhan variabel independen dapat 

menjelaskan variable dependen. Apabila 

angka koefisien determinasi semakin 

mendekati 1, maka pengaruh variabel 

independen terhadap variabel dependen 

adalah semakin kuat, yang berarti variabel-

variabel independen memberikan hampir 

semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variasi variabel dependen. 

Sedangkan nilai Koefisien determinasi 

(adjusted R2) yang kecil berarti 

kemampuan variabel-variabel independen 

dalam menjelaskan variasi variabel 

dependen adalah terbatas (Ghozali, 2010). 

Artinya, sebuah variabel independen secara 

simultan merupakan penjelas yang 

signifikan terhadap variabel dependen 

(Ghozali, 2010). 

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Siswa 

Hipotesis yang akan diuji: 

H0 :  Kualitas Pelayanan  tidak  

berpengaruh terhadap Kepuasan Siswa. 

Ha : Kualitas Pelayanan berpengaruh 

Terhadap Kepuasan Siswa. 

Hipotesis ini akan diuji dengan 

menggunakan uji parsial (uji t). Uji t 

dilakukan dengan dua arah (2 tails) dengan 
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tingkat keyakinan 95% (yang merupakan 

standar tingkat keyakinan untuk penelitian 

bisnis) dan uji tingkat signifikansi pengaruh 

Kualitas Pelayanan berpengaruh Kepuasan 

Siswa, dimana tingkat signifikansi ditentukan 

sebesar 5%. 

 Jika nilai t < 0,05 maka terdapat 

pengaruh variabel independen (Kualitas 

Pelayanan) terhadap variabel dependen 

(Kepuasan Siswa). Jika nilai β positif, maka 

menunjukkan hubungan searah artinya jika 

terjadi peningkatan variabel independen 

(Kualitas Pelayanan) terjadi juga peningkatan 

pada variabel dependen (Kepuasan Siswa). 

Citra Sekolah berpengaruh terhadap 

Kepuasan Siswa 

Hipotesis yang akan di uji: 

H0:  Citra Sekolah tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Siswa 

Ha: Citra Sekolah berpengaruh terhadap 

Kepuasan Siswa. 

Hipotesis ini akan diuji dengan menggunakan 

uji parsial (uji t). Uji t dilakukan dengan dua 

arah (2 tails) dengan tingkat keyakinan 95% 

(yang merupakan standar tingkat keyakinan 

untuk penelitian bisnis) dan uji tingkat 

signifikansi pengaruh Citra Sekolah 

berpengaruh Kepuasan Siswa, dimana tingkat 

signifikansi ditentukan sebesar 5%. 

Jika nilai t < 0,05 maka terdapat pengaruh 

variabel independen (Citra Sekolah) terhadap 

variabel dependen (Kepuasan Siswa). Jika 

nilai β positif, maka menunjukkan hubungan 

searah artinya jika terjadi peningkatan 

variabel independen (Citra Sekolah) terjadi 

juga peningkatan pada variabel dependen 

(Kepuasan Siswa). 

Lingkungan Sekolah berpengaruh terhadap 

Kepuasan Siswa 

Hipotesis yang akan di uji: 

H0:  Lingkungan Sekolah tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Siswa 

Ha: Lingkungan Sekolah berpengaruh 

terhadap Kepuasan Siswa 

 Hipotesis ini akan diuji dengan 

menggunakan uji parsial (uji t). Uji t 

dilakukan dengan dua arah (2 tails) dengan 

tingkat keyakinan 95% (yang merupakan 

standar tingkat keyakinan untuk penelitian 

bisnis) dan uji tingkat signifikansi pengaruh 

Lingkungan Sekolah berpengaruh 

Kepuasan Siswa, dimana tingkat 

signifikansi ditentukan sebesar 5%. 

Jika nilai t < 0,05 maka terdapat pengaruh 

variabel independen (Lingkungan Sekolah) 

terhadap variabel dependen (Kepuasan 

Siswa). Jika nilai β positif, maka 

menunjukkan hubungan searah artinya jika 

terjadi peningkatan variabel independen 

(Lingkungan Sekolah) terjadi juga 

peningkatan pada variabel dependen 

(Kepuasan Siswa). 

Kualitas Tenaga Pengajar berpengaruh 

terhadap Kepuasan Siswa 

Hipotesis yang akan di uji: 

H0:  Kualitas Tenaga Pengajar tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Siswa 

Ha: Kualitas Tenaga Pengajar 

berpengaruh terhadap Kepuasan Siswa 

 

Hipotesis ini akan diuji dengan 

menggunakan uji parsial (uji t). Uji t 

dilakukan  

dengan dua arah (2 tails) dengan tingkat 

keyakinan 95% (yang merupakan standar 

tingkat keyakinan untuk penelitian bisnis) 

dan uji tingkat signifikansi pengaruh 

Kualitas Tenaga Pengajar berpengaruh 

Kepuasan Siswa, dimana tingkat 

signifikansi ditentukan sebesar 5%. 

Jika nilai t < 0,05 maka terdapat 

pengaruh variabel independen (Kualitas 

Tenaga Pengajar) terhadap variabel 

dependen (Kepuasan Siswa). Jika nilai β 

positif, maka menunjukkan hubungan 

searah artinya jika terjadi peningkatan 

variabel independen (Kualitas Tenaga 

Pengajar) terjadi juga peningkatan pada 

variabel dependen (Kepuasan Siswa). 

 

HASIL dan PEMBAHASAN  

Validitas dan Reliabilitas 

Uji Validitas (Validity) Kuesioner 

Validitas menunjukan ukuran yang 

benar benar mengukur apa yang akan 

diukur. Sehingga dapat dikatakan semakin 

tinggi validitas suatu alat test, maka alat test 

tersebut semakin mengenai pada 

sasarannya, atau semakin menunjukan apa 

yang seharusnya di ukur. Uji validitas 



Analysis Of The Effect Of Service Quality, School Image, School Environment And Teaching 

Quality On Student Satisfactional-Huda Pekanbaru (Herman) 

Eko dan Bisnis (Riau Economics and Business Reviewe) P.ISSN: 1410-7988         E.ISSN: 2614-123X 

Volume 10, Nomor 2, 27 Juni 2019 

164 

dilakukan terhadap seluruh sampel yang 

berjumlah 162 orang. Validitas dilakukan 

dengan menggunakan metode construct 

validity yaitu menentukan apakah suatu alat 

ukur benar mengukur apa yang ingin di ukur 

dengan mengkorelasikan antara skor setiap 

item pertanyaan dengan skor total variabel. 

Hasil perhitungan kuesioner variabel 

penelitian dengan kriteria yang digunakan 

item valid apabila nilai korelasinya lebih 

besar atau sama dengan nilai r tabel. r tabel 

diperoleh dengan menggunakan rumus df = 

n-2 = 147-2 = 145, sehingga diperoleh nilai r 

tabel sebesar 0,154. 

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Variabel 

Kualiatas Pelayanan 

 
Berdasarkan tabel 3 diatas, dapat 

dilihat bahwa nilai hasil uji validitas berada 
diatas nilai r tabel (0.154) yang telah 
disesuaikan dengan ketentuan r hitung > r 
tabel. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa 
indikator variabel Kualitas Pelayanan dalam 
penelitian ini telah valid sehingga dapat 
digunakan untuk mengukur variabel yang 
ingin diteliti dalam penelitian ini. 

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel Citra 

Sekolah 

 
Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat 

bahwa nilai hasil uji validitas berada diatas nilai r 
tabel (0.154) yang telah disesuaikan dengan 
ketentuan r hitung > r tabel. Oleh karena itu dapat 
dikatakan bahwa indikator variabel Citra sekolah 
dalam penelitian ini telah valid sehingga dapat 
digunakan untuk mengukur variabel yang ingin 
diteliti dalam penelitian ini 

 

Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel 

Lingkungan Sekolah 

 
Berdasarkan tabel 5 diatas, dapat 

dilihat bahwa nilai hasil uji validitas berada 

diatas nilai r tabel (0.154) yang telah 

disesuaikan dengan ketentuan r hitung > r 

tabel.Oleh karena itu dapat dikatakan 

bahwa indikator variabel lingkungan 

sekolah dalam penelitian ini telah valid 

sehingga dapat digunakan untuk mengukur 

variabel yang ingin diteliti dalam penelitian 

ini. 

Berdasarkan tabel diatas, dapat 

dilihat bahwa nilai hasil uji validitas berada 

diatas nilai r tabel (0.154) yang telah 

disesuaikan dengan ketentuan r hitung > r 

tabel.Oleh karena itu dapat dikatakan 

bahwa indikator variabel Kualitas Tenaga 

Pengajar dalam penelitian ini telah valid 

sehingga dapat digunakan untuk mengukur 

variabel yang ingin diteliti dalam penelitian 

ini 

Berdasarkan tabel diatas, dapat 

dilihat bahwa nilai hasil uji validitas berada 

diatas nilai r tabel (0.154) yang telah 

disesuaikan dengan ketentuan r hitung > r 

tabel.Oleh karena itu dapat dikatakan 

bahwa indikator variabel kepuasan siswa 

dalam penelitian ini telah valid sehingga 

dapat digunakan untuk mengukur Variabel 

yang ingin diteliti dalam penelitian ini. 

 

Uji Realibilitas 

 Koefisien cronbach alpha yang 

lebih dari 0,60 menunjukkan keandalan 

(reliabilitas) instrumen. Selain itu, yang 

semakin mendekati 1 menunjukkan 

semakin tinggi konsistensi internal 

reliabilitasnya. 
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Tabel 8. Hasil Uji reliabilitas 

 
Sumber : Data Olahan, 2018. 

Hasil pengujian reliabilitas pada Tabel 
diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien 
Alpha dari variabel-variabel yang diteliti 
menunjukkan hasil yang beragam dan 
variabel menghasilkan nilai Cronbach Alpha 
lebih besar dari 0,60. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa alat ukur yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah reliabel. 

 

Koefisien Determinasi (R
2
) 

Besarnya kontribusi variabel 

independen yaitu Kualitas Pelayanan(X1), 

Citra Sekolah (X2), Lingkungan Sekolah 

(X3), dan Kualitas tenaga Pengajar (X4) 

terhadap terhadap variabel dependen yaitu 

Kepuasan Siswa (variabel Y) dapat dihitung 

dengan mencari nilai koefisien determinasi. 

Dari hasil output SPSS didapatkan : 

 

Tabel 9 Analisis Determinasi 

 
Sumber ; Data olahan ; 2018 

Koefesien determinasi (R
2
) sebesar 

0,656 atau 65,6%. Artinya pengaruh variabel 

Kualitas Pelayanan, Citra Sekolah dan 

Kualitas tenaga Pengajar terhadap Kepuasan 

Siswa, dapat dijelaskan sebesar 65.6%, 

sedangkan sebesar 34,4% di jelaskan oleh 

variabel yang lain diluar variabel yang 

diteliti. 

 

Uji t 

Uji_t digunakan untuk melihat 

pengaruh antara variabel bebas terhadap 

variabel terikat secara parsial/satu persatu, 

berikut adalah hasil out put SPSS untuk uji_t 

Berdasarkan hasil perhitungan 

dengan menggunakan bantuan SPSS, 

diperoleh data-data sebagai berikut: 

Tabel 10  Hasil Uji t 

 
Sumber ; Data olahan ; 2018 

Berdasarkan tabel di atas hasil 

perhitungan terhadap regresi, maka dapat 

diketahui bahwa : 

1. Hipotesis pertama dapat diterima 

karena Kualitas Pelayanan (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Siswa (Y) karena nilai 

thitung>ttable (4,929>2,001). 

2. Hipotesis kedua tidak dapat diterima 

karena Citra Sekolah (X2) tidak 

berpengaruh terhadap Kepuasan Siswa 

(Y) karena nilai 

thitung>ttable(1,037<2,001). 

3. Hipotesis ketiga dapat diterima karena 

Lingkung Sekolah (X3) berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Siswa 

(Y) karena thitung<ttable (3,544<2,001). 

4. Hipotesis keempat dapat diterima 

karena Kualitas tenaga Pengajar (X4) 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Siswa(Y) karena thitung>ttable 

(6,682>2,001). 

 

Uji F 

Uji_F digunakan untuk mengetahui 

pengaruh variabel Kualitas Pelayanan, Citra 

Sekolah, Lingkung Sekolah dan Kualitas 

tenaga Pengajar terhadap Kepuasan Siswa, 

maka digunakan suatu model statistic yaitu 

ANOVA (Analisys of Variance), sebagai 

berikut: 

 
Sumber ; Data olahan ; 2018 
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Berdasarkan dari tabel di atas 

diperoleh nilai F untuk n = 147 dan k = 4. 

F0.05 =2,43. Dari hasil pengujian diketahui 

perhitungan regresi diperoleh nilai Fhitung 

sebesar 67,002 dengan tingkat signifikan 

0.000 dengan (α) 5% dan Ftable senilai 2,54. 

Hal ini menunjukkan nilai Fhitung > Ftable 

(70,146 >2,43). Artinya secara bersamaan, 

pengaruh variabel Kualitas Pelayanan, Citra 

Sekolah dan Kualitas tenaga Pengajar 

terhadap Kepuasan Siswa. 

 

Pembahasan 

Berdasarkan kerangka pemikiran dan 

konseptual serta data empiris yang telah di 

jelaskan mengenai pengaruhnya variabel 

Kualitas Pelayanan, Citra Sekolah dan 

Kualitas tenaga Pengajar terhadap Kepuasan 

Siswa. Dalam pembahasan hasil penelitian 

ini akan di uraikan dan menjelaskan tentang 

pemahaman dari temuan-temuan empiris, 

yang dibandingkan hasil uji dengan konsep 

teori atau hasil penelitian terdahulu serta 

fakta yang terjadi dalam penelitian ini. 

 

1. Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Siswa 

Bila dilihat nilai rata-rata tertinggi 

pada variabel kualitas pelayanan, ialah pada 

pernyataaan SMA Al-Huda Kota Pekanbaru 

selalu memberikan pelayanan sesuai dengan 

yang dijanjikan (Reliability) dengan rata-rata 

nilai 3,36 yang berada pada kategori cukup 

baik. Artinya tidak semua siswa merasa SMA 

Al-Huda Kota Pekanbaru selalu memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan 

(Reliability).  

Kemudian nilai rata-rata terendah 

adalah pada pernyataan SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru memberikan kemudahan dalam 

melakukan komunikasi dengan siswa 

(Assurance) yang didapatkan dengan nilai 

rata-rata 3.17 yang berada pada kategori 

cukup baik. Hal ini mengindikasikan, masih 

ada sebagian siswa yang merasakan bahwa 

SMA Al-Huda Kota Pekanbaru kurang 

memberikan kemudahan dalam melakukan 

komunikasi dengan siswa (Assurance).  

Dari jawaban responden tersebut 

maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden mengatakan bahwa kualitas 

pelayanan berada pada cukup baik, ini 

menunjukkan bahwa siswa merasakan 

SMA Al-Huda Kota Pekanbaru memiliki 

fasilitas yang  cukup lengkap (Tangibles), 

cukup selalu memberikan pelayanan sesuai 

dengan yang dijanjikan (Reliability), Cukup 

selalu membantu para siswa dan cepat 

tanggap (Empaty), selalu bersikap cukup 

sopan dalam melayani siswa 

(Responsiveness) dan cukup memberikan 

kemudahan dalam melakukan komunikasi 

dengan siswa (Assurance). 

Hasil dalam penelitian ini 

menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Siswa dan sejalan penelitian yang dilakukan 

Susanto (2012) Kualitas layanan akademik 

berpengaruh signifikan pada  kepuasan, 

akan tetapi tidak sejalan dengan penelitian 

Qomariah (2012) Kualitas pelayanan tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan 

 

2. Citra Sekolah terhadap Kepuasan 

Siswa 

Dilihat nilai rata-rata tertinggi pada 

variabel citra sekolah, ialah pada 

pernyataaan Kepemimpinan kepala sekolah 

SMA Al-Huda Kota Pekanbaru yang tegas 

dan disegani oleh siswa dan guru, dengan 

rata-rata nilai 3,17 yang berada pada 

kategori cukup baik. Artinya siswa melihat 

Kepemimpinan kepala sekolah SMA Al-

Huda Kota Pekanbaru yang cukup tegas 

dan disegani oleh siswa dan guru. 

Kemudian nilai rata-rata terendah adalah 

pada pernyataan SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru selalu mengevaluasi proses 

belajar mengajar untuk menjadi lebih baik 

dengan nilai rata-rata 2.96 yang berada 

pada kategori cukup baik. Hal ini 

mengindikasikan SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru selalu mengevaluasi proses 

belajar mengajar untuk menjadi cukup baik.  

Dari jawaban responden tersebut 

maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden mengatakan bahwa citra sekolah 

berada pada cukup baik, artinya 

 Kepemimpinan kepala sekolah SMA Al-

Huda Kota Pekanbaru yang cukup tegas 
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dan disegani oleh siswa dan guru, memiliki 

guru yang cukup professional dan sesuai 

dengan bidangnya, memiliki kualitas lulusan 

yang cukup baik, memiliki lingkungan 

pembelajaran yang cukup kondusif, memiliki 

kurikulum yang cukup sesuai dengan 

ketetapan pemerintah dan selalu 

mengevaluasi proses belajar mengajar untuk 

menjadi lebih baik.  

Hasil dalam penelitian ini 

menyatakan bahwa Citra Sekolahtidak 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Siswa dan sejalan dengan penelitian 

Qomariah (2012)Citra institusi tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas. Akan tetapi 

tidak sejalan dengan Effendi (2015) Citra 

institusi berpengaruh terhadap kepuasan. 

 

3. Lingkungan sekolah terhadap 

Kepuasan Siswa 

 Bila dilihat nilai rata-rata tertinggi 

pada variabel lingkungan sekolah, ialah pada 

pernyataan Hubungan siswa SMA Al-Huda 

Kota Pekanbaru dengan teman-temannya 

sangat baik dengan rata-rata nilai 3,28 yang 

berada pada kategori cukup baik. Artinya 

Hubungan siswa SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru dengan teman-temannya cukup 

baik. Kemudian nilai rata-rata terendah 

adalah pada Hubungan siswa SMA Al-Huda 

Kota Pekanbaru dengan Guru terjalin dengan 

baik dengan nilai rata-rata 3.01 yang berada 

pada kategori cukup baik. Hal ini 

mengindikasikan masih ada sebagian siswa 

yang beranggapan Hubungan siswa SMA Al-

Huda Kota Pekanbaru dengan Guru terjalin 

cukup baik.  

Dari jawaban responden tersebut 

maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden mengatakan bahwa Suasana di 

SMA Al-Huda Kota Pekanbaru membuat 

siswa nyaman dalam belajar,  Gedung SMA 

Al-Huda Kota Pekanbaru mampu menarik 

perhatian siswa dan bersemangat dalam 

belajar, selalu mengedepankan sikap disiplin 

siswa dalam proses belajar mengajar, Media 

belajar yang ada cukup lengkap, Hubungan 

siswa dengan teman-temannya cukup baik, 

Hubungan siswa dengan Guru terjalin cukup 

baik dan Hubungan siswa dengan Staff 

cukup baik 

Hasil dalam penelitian ini 

menyatakan bahwa berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Siswadan sejalan 

dengan penelitian Hastuti Naiboho (2010: 

22-26)Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel lingkungan kampus yang dapat 

mempengaruhi prestasi belajar mereka dan 

yangmendapat peringkat tertinggi adalah 

hubungan antara dosen dan mahasiswa, 

urutan berikutnya adalah kebersihan 

kampus. 

 

4. Kualitas tenaga Pengajar terhadap 

Kepuasan Siswa 

Bila dilihat nilai rata-rata tertinggi 

pada variabel kualitas tenaga pengajar, ialah 

pada pernyataaan Guru SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru selalu memberikan kesempatan 

kepada setiap siswa yang diajarkannya 

dengan rata-rata nilai 3,33 yang berada 

pada kategori cukup baik. Artinya Guru 

SMA Al-Huda Kota Pekanbaru selalu 

memberikan kesempatan kepada setiap 

siswa yang diajarkannya.  

Kemudian nilai rata-rata terendah 

adalah pada Guru SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru mampu membuat siswa 

memperhatikan pelajaran yang diberikan 

dengan nilai rata-rata 3.15 yang berada 

pada kategori cukup baik. Hal ini 

mengindikasikan masih ada sebagian siswa 

yang beranggapan bahwa Guru SMA Al-

Huda Kota Pekanbaru cukup mampu 

membuat siswa memperhatikan pelajaran 

yang diberikan. 

Dari jawaban responden tersebut 

maka dapat disimpulkan bahwa mayoritas 

responden mengatakan bahwa kualitas 

tenaga pengajar berada pada cukup baik, 

artinya Guru SMA Al-Huda Kota 

Pekanbaru cukup baik dalam 

menyampaikan materi dan sesuai dengan 

modul pembelajaran,  Guru mampu 

membuat siswa mempersentasikan tugas 

dengan cukup baik, selalu memberikan 

bimbingan kepada siswa yang bertujuan 

untuk meningkatkan prestasi siswa, 

berkomunikasi dengan siswa cukup baik, 
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mampu membuat siswa memperhatikan 

pelajaran yang diberikan, membuat siswa 

cukup aktif dalam proses belajar mengajar 

dan selalu memberikan kesempatan kepada 

setiap siswa yang diajarkannya. 

Hasil dalam penelitian ini menunjukan 

bahwa Kualitas tenaga Pengajar tidak 

berpengaruh singnifikan terhadap Kepuasan 

Siswa dan sejalanpenelitian Nahan (2013) 

Kualitas pembelajaran dan kualitas layanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

dan berdampak pada loyalitas 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

Kepuasan Siswa, maka dapat di tarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Siswa. 

2. Citra Sekolah tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Siswa. 

3. Kualitas Lingkungan Sekolahtidak 

berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Siswa. 

4. Kualitas tenaga Pengajar berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Siswa 
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