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PEDOMAN TRANSLITERASI 

A. Ketentuan Umum 

 Transliterasi adalah pemindahan tulisan Arab ke dalam tulisan Indonesia 

(Latin), bukan terjemahan Bahasa Arab ke dalam Bahasa Indonesia. Termasuk 

dalam kategori ini ialah nama Arab dari Bahasa Arab. Sedangkan nama Arab dari 

bangsa selain Arab ditulis sebagaimana ejaan bahasa nasionalnya, atau 

sebagaimana yang tertulis dalam buku yang menjadi rujukan. Penulisan judul 

buku dalam footnote maupun daftar pustaka, tetap menggunakan ketentuan 

transliterasi. Transliterasi yang digunakan Pascasarjana UIN Maulana Malik 

Ibrahim Malang merujuk pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan 

Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor: 158/1987 dan 0543b/U/1987, 

tanggal 22 Januari 1988. 

B. Konsonan 

 Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

 Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan 

huruf latin: 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B  Be بَ 

 Ta T Te تَ 

 Ṡa ṡ Es (dengan titik di atas ) ثَ 

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ Ha (dengan titik di bawah) حَ 

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر
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 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Ṣad ṣ es (dengan titik di ص

bawah) 

 Ḍad ḍ de (dengan titik ض

di bawah) 

 Ṭa ṭ te (dengan titik di ط

bawah) 

 Ẓa ẓ zet (dengan titik ظ

di bawah) 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah „ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

C. Vokal 

 Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, yang terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

 Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

Vokal Rangkap 

 Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan ya Ai a dan u يَ 

 Fathah dan wau Au a dan u وَ 

 

Contoh: 

 kataba  كَتبََ  -

 fa’ala  فَعلََ  -

 suila  سُاِلَ  -

 haula  هَالَُ  -

 kaifa  كَايفَ  -
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ABSTRAK 

Brigita, Azalia Fitriana, 2023. Pengaruh Kualitas Layanan, Faktor 

Emosional dan Respon Perilaku terhadap Kepuasan dan Prestasi 

Siswa Di MAN 1 Bojonegoro. Tesis, Program Studi Magister Manajemen 

Pendidikan Islam Pascasarjana Universitas Islam Negeri Maulana Malik 

Ibrahim Malang, Pembimbing: (1) Prof. Triyo Supriyatno, M.Ag, Ph.D (2) 

Dr. Hj. Ni’matuz Zuhroh, M.Si 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Faktor Emosional, Respon Perilaku 

Kepuasan Siswa dan Prestasi Siswa 

Lembaga pendidikan perlu menyadari bagaimana membantu memberikan 

arahan persepsi siswa agar menghasilkan perilaku positif dengan mempelajari 

respon perilaku siswa, sehingga siswa berkenan menyampaikan informasi positif 

kepada masyarakat umum, tetap bersama institusi serta melakukan rekomendasi 

kepada pihak lain untuk menempuh pendidikkan di lembaga pendidikan tersebut. 

Selain itu kepuasan siswa dapat memberikan dapak positif terhadap respon 

perilaku siswa. 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan, (1) pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan siswa, (2) pengaruh faktor emosional terhadap kepuasan siswa, 

(3) pengaruh respon perilaku terhadap kepuasan siswa, (4) pengaruh kualitas 

layanan terhadap prestasi siswa, (5) pengaruh faktor esmosional terhadap prestasi 

siswa, (6) pengaruh respon perilaku terhadap prestasi siswa, (7) pengaruh kualitas 

layana, faktor emosional dan respon perilaku terhadap kepuasan siswa, (8) 

pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap prestasi 

siswa. Pendekatan dalam penelitian ini dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan pengumpulan data menggunakan survei. Teknik instrumennya 

adalah angket/kuisioner. Populasi dari penelitian ini adalah siswa MAN 1 

Bojonegoro yaitu sejumlah 89 siswa. teknik analisis data dengan menggunakan 

analisis regresi linear. Dalam menganalisis data dibantu dengan menggunakan 

sofware SPSS 25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) kualitas layanan memiliki 

pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan siswa, berarti kepuasan siswa dapat 

meningkat apabila kualitas layanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan 

bagus maka kepuasan siswa juga semakin meningkat. (2) faktor emosional 

memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan siswa, berarti kepuasan 

siswa dapat meningkat apabila faktor emosional kepala sekolah, guru, staff dan 

karyawan lembaga pendidikan baik maka kepuasan siswa akan semakin 

meningkat. (3) respon perilaku memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

siswa, dapat disimpulkan apabila respon yang diberikan baik amka akan semakin 

meningkatkan kepuasan siswa, (4) kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap prestasi siswa, berarti kualitas layanan yang baik akan berdampak pada 

meningkatnya prestasi siswa. (5) faktor emosional memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap prestasi siswa, berarti prestasi siswa dapat meningkat apabila 

faktor emosional kepala sekolah, guru, staff dan karyawan baik maka kepuasan 

siswa akan meningkat. (6) respon perilaku berpengaruh positif terhadap prestasi 

siswa, (7) kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku berpengaruh 
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positif signifikan terhadap kepuasan siswa, dapat disimpulkan bahwa 

semakinbagus kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku maka akan 

semakin meningkat pula kepuasan siswa, (8) kualitas layanan, faktor emosional 

dan respon perilaku tidak berpengaruh terhadap prestasi siswa, hal tersebut 

dibuktikan dengan hasil dari uji jalur yang menghasilkan pengaruh -2%. 
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ABSTRACT 

Brigita, Azalia Fitriana, 2023. The Influence of Service Quality and 

Emotional Factors on Behavioral Responses and Student Satisfaction 

as Intervening Variables at MAN 1 Bojonegoro. Thesis, Postgraduate 

Islamic Education Management Study Program, State Islamic 

University of Maulana Malik Ibrahim Malang, Supervisor: (1) Prof. 

Triyo Supriyatno, M.Ag, Ph.D (2) Dr. Hj. Ni’matuz Zuhroh, M.Si 

Key Words:  Service Quality, Emotional Factors, Behavioral Responses and 

Student Satisfaction 

 Educational institutions need to be aware of how to help provide 

direction for student perceptions in order to produce positive behavior by studying 

student behavioral responses, so that students are willing to convey positive 

information to the general public, remain with the institution and make 

recommendations to other parties to pursue education at these educational 

institutions. In addition, student satisfaction can have a positive impact on student 

behavioral responses. 

 This study aims to explain, (1) the effect of service quality on student 

satisfaction, (2) the effect of emotional factors on student satisfaction, (3) the 

effect of behavioral responses on student satisfaction, (4) the effect of service 

quality on student achievement, (5) the effect emotional factors on student 

achievement, (6) the effect of behavioral responses on student achievement, (7) 

the effect of service quality, emotional factors and behavioral responses on 

student satisfaction, (8) the effect of service quality, emotional factors and 

behavioral responses on student achievement. The approach in this study uses a 

quantitative approach with data collection using a survey. The instrument 

technique is a questionnaire / questionnaire. The population of this study were 

students of MAN 1 Bojonegoro, namely a total of 89 students. data analysis 

technique using linear regression analysis. In analyzing the data assisted by using 

SPSS 25 software. 

 

The results of the study show that (1) service quality has a significant 

positive effect on student satisfaction, meaning that student satisfaction can 

increase if the quality of services provided by educational institutions is good, 

student satisfaction will also increase. (2) emotional factors have a significant 

positive effect on student satisfaction, meaning that student satisfaction can 

increase if the emotional factors of school principals, teachers, staff and 

employees of educational institutions are good, student satisfaction will increase. 

(3) behavioral response has a positive influence on student satisfaction, it can be 

concluded that if the response given is good, it will further increase student 

satisfaction, (4) service quality has a significant positive effect on student 

achievement, meaning that good service quality will have an impact on increasing 

student achievement. (5) emotional factors have a significant positive effect on 

student achievement, meaning that student achievement can increase if the 

emotional factors of the principal, teachers, staff and employees are good, student 

satisfaction will increase. (6) behavioral responses have a positive effect on 

student achievement, (7) service quality, emotional factors and behavioral 



 
 

xx 
 

responses have a significant positive effect on student satisfaction, it can be 

concluded that the better the quality of service, emotional factors and behavioral 

responses, the more student satisfaction will also increase, ( 8) service quality, 

emotional factors and behavioral responses have no effect on student 

achievement, this is evidenced by the results of the path test which produces a -

2% effect. 
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 خلاصة

بريجيتا ، أزاليا فيتريانا ، ٢٠٢٣. تأثير جودة الخدمة والعوامل العاطفية على الاستجابات السلوكية ورضا 

بوجونيغورو 1ولاية المدرسة العليا  الطلاب كمتغيرات متداخلة في أطروحة ، برنامج دراسة الماجستير  .

ية الإسلامية مولانا مالك إبراهيم مالانج ، للدراسات العليا في إدارة التربية الإسلامية ، جامعة الولا

( أ.د1المستشارون: ) ( د. هجرية. نعمتوز زهره ، ماجستير2، ماجستير، دكتوراه ) تريو سوبرياتنو .  

 الكلمات المفتاحية: جودة الخدمة ، والعوامل العاطفية ، والاستجابات السلوكية ، ورضا الطلاب

َفيَتوفيرَالتوجيهَلتصوراتَالطلابَمنَيجبَأنَتكونَالمؤسساتَالتعليميةَعلىَ َالمساعدة َبكيفية دراية

أجلَإنتاجَسلوكَإيجابيَمنَخلالَدراسةَالاستجاباتَالسلوكيةَللطلابَ،َبحيثَيكونَالطلابَعلىَاستعدادَ

لنقلَالمعلوماتَالإيجابيةَإلىَعامةَالناسَ،َوالبقاءَمعَالمؤسسةَوتقديمَتوصياتَللآخرينَالأطرافَلمتابعةَ

َالطلابَتأثيرَإيجابيَعلىَالتعلي َبالإضافةَإلىَذلكَ،َيمكنَأنَيكونَلرضا َالمؤسساتَالتعليمية. مَفيَهذه

 استجاباتَالطلابَالسلوكية

َالدراسةَإلىَشرحَ،َ) َالطلابَ،َ)1تهدفَهذه َالخدمةَعلىَرضا (َتأثيرَالعواملَالعاطفية2َ(َتأثيرَجودة

(َ َالطلابَ، َتأثيرَالاستجاباتَالسلوكيةَع3علىَرضا )(َ َالطلابَ، َعلى4َلىَرضا َالخدمة. َتأثيرَجودة )

(َتأثيرَالاستجاباتَالسلوكيةَعلى6َ(َتأثيرَالعواملَالعاطفيةَعلىَتحصيلَالطلابَ،َ)5تحصيلَالطلابَ،َ)

(َتأثيرَجودةَالخدمةَوالعواملَالعاطفيةَوالاستجاباتَالسلوكيةَعلىَرضاَالطلابَ،7َتحصيلَالطلابَ،َ)

العواملَالعاطفيةَوالاستجاباتَالسلوكيةَعلىَتحصيلَالطالب.َيستخدمَالنهجَفيَ(َالتأثيرَجودةَالخدمةَو8)

هذهَالدراسةَنهجًاَكمياًَمعَجمعَالبياناتَباستخدامَالمسح.َتقنيةَالأداةَهيَاستبيانَ/َاستبيان.َكانَمجتمعَهذهَ

باستخدامََطالبًا.َتقنيةَتحليلَالبيانات89َ،َأيَماَمجموعهَ MAN 1 Bojonegoro الدراسةَمنَطلاب

 .SPSS 25 تحليلَالانحدارَالخطي.َفيَتحليلَالبياناتَبمساعدةَاستخدامَبرنامج

َيعنيَأنَرضا1َتظهرَنتائجَالدراسةَأنَ) َالطلابَ،َمما َتأثيرَإيجابيَكبيرَعلىَرضا َالخدمةَلها (َجودة

كماَسيزدادَرضاَالطلابَيمكنَأنَيزدادَإذاَكانتَجودةَالخدماتَالتيَتقدمهاَالمؤسساتَالتعليميةَجيدةَ،َ

(َالعواملَالعاطفيةَلهاَتأثيرَإيجابيَكبيرَعلىَرضاَالطلابَ،َمماَيعنيَأنَرضاَالطلابَيمكن2َالطلاب.َ)

َالمؤسساتَ َفي َوالعاملين َوالموظفين َوالمعلمين َالمدارس َلمديري َالعاطفية َالعوامل َكانت َإذا َيزداد أن

َالطلابَ،َويمكنَ(َللاستجابةَالس3التعليميةَجيدةَ،َسيزدادَرضاَالطلاب.َ) لوكيةَتأثيرَإيجابيَعلىَرضا

(َجودةَالخدمةَلهاَتأثير4َاستنتاجَأنهَإذاَكانتَالاستجابةَالمقدمةَجيدةَ،َفإنهاَستزيدَمنَرضاَالطلابَ،َ)

َتأثيرَعلىَزيادةَتحصيلَ َيعنيَأنَالخدمةَالجيدةَسيكونَللجودة إيجابيَكبيرَعلىَتحصيلَالطلابَ،َمما

عاطفيةَلهاَتأثيرَإيجابيَكبيرَعلىَتحصيلَالطلابَ،َمماَيعنيَأنَتحصيلَالطلابَ(َالعواملَال5الطلاب.َ)

َرضاَ َسيزداد ،َ َللمديرَوالمعلمينَوالموظفينَوالموظفينَجيدة َالعاطفية َكانتَالعوامل َإذا يمكنَأنَيزداد

لعواملَ(َجودةَالخدمةَ،َوا7(َالاستجاباتَالسلوكيةَلهاَتأثيرَإيجابيَعلىَتحصيلَالطلابَ،َ)6الطلاب.َ)

َالطلابَ،َويمكنَاستنتاجَأنهَكلماَكانتَ العاطفيةَوالاستجاباتَالسلوكيةَلهاَتأثيرَإيجابيَكبيرَعلىَرضا

(َلاَتؤثرَجودة8َجودةَالخدمةَأفضلَ،َوالعواملَالعاطفيةَوالاستجاباتَالسلوكيةَكلماَزادَرضاَالطلابَ،َ)

الطلابَ،َويتضحَذلكَمنَخلالَنتائجَاختبارََالخدمةَوالعواملَالعاطفيةَوالاستجاباتَالسلوكيةَعلىَتحصيل

٪2-المسارَالذيَينتجَعنهَتأثيرَ . 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan zaman lembaga pendidikan berlomba-

lomba dalam memberikan layanan terbaiknya. Seperti halnya yang 

dilakukan oleh MAN 1 Bojonegoro yang merupakan madrasah favorit di 

Kota tersebut, hal ini didasarkan pada observasi lapangan yang dilakukan 

oleh peneliti. Jumlah peserta didik yang mendaftarkan diri terus meningkat, 

sehingga pihak sekolah menyeleksi calon peserta didiknya. Oleh akarena itu 

menarik perhatian peneliti untuk melakukan penelitian lebih lanjut faktor 

yang mempengaruhi respon perilaku dan kepuasan pelanggan disekolah 

tersebut. 

Daya minat peserta didik tidak terlepas dari pelayanan serta faktor 

emosional yang dilakukan oleh pihak madrasah. Hal yang dilakukan oleh 

kepala sekolah yakni dengan cara berkolaborasi dengan wakil kepala 

sekolah, guru serta staff, hal tersebut bertujuan untuk terus memperbaiki 

citra pelayanan yang terbaik pada siswa/orang tua siswa. Hal tersebut 

dikarena kualitas layanan akan berpengaruh terhadap respon perilaku siswa, 

serta berpengaruh terhadap kepuasan siswa. 

Berdasarkan beberapa pernyataan serta hasil penelitian diatas, maka 

dapat dijadikan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan, yakni kaitannya 

dengan kualitas layanan, faktor emosional, perilaku serta kepuasan siswa 

disekolah. Pemilihan lokasi penelitian ini di MAN 1 Bojonegoro 

dikarenakan ada beberapa alasan. Berdasarkan data yang telah dihimpun 

1 
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oleh peneliti keunggulan dari MAN 1 Bojonegoro memiliki 1198 siswa pada 

tahun ajaran 2022/2023
1
. Selain itu fasilitas yang dimiliki oleh MAN 1 

Bojonegoro juga sangat memadai baik itu dari sara prasarana maupun 

pembelajaran yang diberikan oleh guru. 

Pada tahun 2022 ini tiga guru perempuan berhasil membawa pulang 

belasan mendali dalam bidang pendidikan dan seni dalam kurun waktu lima 

bulan, serta beberapa prestasi yang diperoleh siswa. Berikut rekapan prestasi 

yang didapatkan dalam kurun waktu lima bulan
2
: 

Tabel 1.1. Daftar Prestasi MAN 1 Bojonegoro Pada Bulan Januari-

Mei 2022 

NO Nama Bidang Lomba Keterangan  

1 Thea Widiartari Geografi 14 Mendali 

2 Agustinayanti Lomba menulis puisi dan 

geguritan dalam ajang ajang 

piala kinanthi 2022 di 

negeri Jiran Malaysia 

Juara 

Harapan 1 

3 Nadhif Ulfia Lomba menulis puisi piala 

kinanthi 8 dan lomba 

menulis di media 

pendidikan plus 

Juara 3 

4 Siswa-siswi Olimpiade  11 siswa 

berhasi 

membawa 

mendali 

emas, perak 

dan 

perunggu 

 

Sarana dan prasarana yang diberikan oleh MAN 1 Bojonegoro 

diantaranya perpustakaan, laboratorium lengkap (komputer, kimia, fisika, 

                                                             
1
 http://20504570.siap-sekolah.com/data-siap/siswa-daftartingkat/, diakses tanggal 8 Oktober 2022 

2
 Samian, 3 Guru MAN 1 Bojonegoro Sabet Belasan Medali Bidang Pendidikan dan Seni, 

https://www.suarabanyuurip.com/pendidikan/read/171158/3-guru-man-1-bojonegoro-sabet-

belasan-medali-bidang-pendidikan-dan-seni. Diakses tanggal 24 November 2022 

http://20504570.siap-sekolah.com/data-siap/siswa-daftartingkat/
https://www.suarabanyuurip.com/pendidikan/read/171158/3-guru-man-1-bojonegoro-sabet-belasan-medali-bidang-pendidikan-dan-seni
https://www.suarabanyuurip.com/pendidikan/read/171158/3-guru-man-1-bojonegoro-sabet-belasan-medali-bidang-pendidikan-dan-seni
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bahasa, ips dan agama), masjid, auditorium, pesantren, ruang kelas yang 

memadai, kantin, serta parkiran sekolah yang luas
3
. MAN 1 Bojonegoro 

sendiri memiliki 3 jurusan diantara agama, IPA dan IPS, serta mempunyai 

program yakni SKS, Unggulan dan Reguler. 

Dengan berbagai alasan MAN 1 Bojonegoro merupakan madrasah yang 

mempunyai keunggulan dengan dibuktikan jumlah siswa yang banyak. Hal 

tersebut menjadi bukti bahwa MAN 1 Bojonegoro menjadi madrasah yang 

diminati oleh para siswa dan orang tua siswa. Oleh sebab itu peneliti ini 

akan mengkaji lebih lanjut mengenai “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Faktor Emosional dan Respon Perilaku Terhadap Kepuasan Siswa dan 

Prestasi Siswa  di MAN 1 Bojonegoro” 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan permasalahan yan telah dikemukakan di atas, maka 

peneliti mengambil rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan siswa 

MAN 1 Bojonegoro? 

2. Apakah faktor emosional berpengaruh terhadap kepuasan siswa 

MAN 1 Bojonegoro? 

3. Apakah prestasi siswa berpengaruh terhadap kepuasan siswa MAN 

1 Bojonegoro? 

4. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap prestasi siswa MAN 

1 Bojonegoro? 

                                                             
3
 https://man1bojonegoro.sch.id/halaman/fasilitas, diakses tanggal 9 Oktober 2022 

https://man1bojonegoro.sch.id/halaman/fasilitas
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5. Apakah faktor emosional berpengaruh terhadap prestasi siswa 

MAN 1 Bojonegoro? 

6. Apakah respon perilaku berpengaruh terhadap prestasi siswa MAN 

1 Bojonegoro? 

7. Apakah kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku 

berpengaruh terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro? 

8. Apakah kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku 

berpengaruh terhadap prestasi siswa  MAN 1 Bojonegoro? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka terdapat tujuan yang ingin 

dicaiapi oleh peneliti, diantara tujuan penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk menganalisis kualitas layanan berpengaruh terhadap 

kepuasan  siswa MAN 1 Bojonegoro. 

2. Untuk menganalisis faktor emosional berpengaruh terhadap 

kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

3. Untuk menganalisis respon perilaku berpengaruh terhadap 

kepuasan siswa 

4. Untuk menganalisis kualitas layanan berpengaruh terhadap prestasi 

siswa MAN 1 Bojonegoro. 

5. Untuk menganalisis faktor emosional berpengaruh terhadap 

prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro. 

6. Untuk menganalisis respon perilaku berpengaruh terhadap prestasi 

siswa MAN 1 Bojonegoro 
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7. Untuk menganalisis kualitas layanan, faktor emosional dan respon 

perilaku berpengaruh terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro 

8. Untuk menganalisis kualitas layanan, faktor emosional dan respon 

perilaku berpengaruh terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro 

D. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan memberikan 

kontribusi kepada berbagai pihak yang terkait, antara lain: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi 

pengembangan ilmu pengetahuan terutama pada bidang kualitas 

layanan dan kepuasan siswa, dapat diperoleh dimensi-dimensi 

pembentuk kualitas layanan, faktor emosional, perilaku dan 

kepuasan siswa  dalam  konteks Madrasah Aliyah. Dengan 

demikian hasil penelitian ini dapat memperkaya khazanah 

pengetahuan khususnya pada manajemen mutu Lembaga 

Pendidikan Islam. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis penelitian ini diharapkan bermanfaat dan 

memberikan kontribusi praktis kepada berbagai pihak antara lain: 

a) Manfaat bagi Lembaga Pendidikan 

Pertama, Bagi Madrasah Aliyah Negeri 1 Bojonegoro dapat 

memberikan  kualitas layanan yang lebih baik kepada para 

pengguna layanan jasa yang sesuai dengan apa yang harapkan 

siswa melalui pelayanan  yang sesuai dengan  dirasakan dan 
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diharapkan siswa mampu mempertahankan serta meningkatkan 

citra yang baik dihadapan stakeholder. Kedua, bagi unit 

kehumasan dapat memberikan  informasi mengenai perilaku dan 

kepuasan siswa. Dengan informasi ini, bagian humas dapat 

melakukan prediksi kecendurungan dalam memberikan input 

positif dan negatif, sehingga kegiatan kehumasan dapat berjalan 

efektif dalam menjaga dan meningkatkan image MAN 1 

Bojonegoro. 

b) Manfaat bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah khazanah dan 

menambah informasi empirik dalam hal kualitas layanan dan 

faktor emosional  yang akan menimbulkan perilaku dan 

kepuasan siswa yang dapat dipakai sebagai data banding atau 

rujukan dengan menambah ataupun mengubah variabel lain 

serta dapat menyempurnakan penelitian ini. 

E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara atau dugaan sementara 

terhadap masalah  penelitian. Dimana rumusan masalah penelitian sudah 

dinyatakan dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dapat dikatakan  sementara 

dikarenakan jawaban yang diberikan baru berdasarkan teori yang relevan, 

belum berdasarkan  pada fakta-fakta empiris yang didapatkan melalui 

pengumpulan data. Maka hipotesis dapat dikatakan sebagai jawaban teoritis 
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terhdap rumusan masalah penelitian, belum berupa jawaban empirik dengan 

data.
4
 Adapun rumusan hipotesis penelitian  sebagai berikut: 

1. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

layanan  terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan 

terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

2. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara faktor 

emosional terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara  faktor 

emosional  terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

3. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara respon 

perilaku terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara  respon perilaku  

terhadap kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro. 

4. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

layanan terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan kualitas layanan 

terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro.  

5. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara faktor 

emosional terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara faktor 

emosional terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro. 

                                                             
4
 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan: Pendekatan Juantitatif, Kualitatif dan R&D, 

(Bandung: Alfabeta, 2010), Hal. 96 
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6. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara respon 

perilaku terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro. 

Ha : Terdapat pengaruh yang signifikan antara  respon perilaku  

terhadap prestasi siswa MAN 1 Bojonegoro. 

7. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap kepuasan 

siswa MAN 1 Bojonrgoro. 

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap kepuasan 

siswa MAN 1 Bojonegoro. 

8. H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap kprestasi 

siswa MAN 1 Bojonrgoro. 

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas 

layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap prestasi 

siswa MAN 1 Bojonegoro. 

F. Asumsi Penelitian 

Asumsi penelitian merupakan anggapan dasar yang dijadikan sebagai 

kerangka berfikir pada penelitian yang sedang dilakukan. Asumsi yang pada 

umumnya dipercaya atau dipegang tentang humbungan sebab akibat harus 

juga diperhitungkan. Oleh karena itu untuk mengetahui asumsi penelitian 

yang dilakukan, maka dapat dipaparkan beberapa kerangka yang akan 

dikemukakan antara lain: 
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1. Kualitas layanan sebuah lembaga pendidikan untuk mengetahui 

seberapa besar kualitasnya dapat diukur dari 5 dimesi diantaranya 

tangible, responsive, empaty, reliability dan asurance. 

2. Asumsi ini menyatakan bahwasannya yang mempengaruhi 

kepuasan siswa dan perilaku siswa yakni standar kualitas layanan 

yang diberikan oleh sekolah. 

3. Ketika seluruh harapan yang didapatkan sesuai dengan kenyataan 

maka pelanggan dikatakan puas, pelanggan yang dimaksud disini 

ialah siswa/peserta didik MAN 1 Bojonegoro. 

G. Ruang Lingkup Penelitian 

Adanya ruang lingkup penelitian yakni sebagai batasan masalah dalam 

melakukan penelitian. Agar penelitian ini dapat dilakukan secara maksimal 

maka ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada: (1) lokasi penelitian, (2) 

variable penelitian.  

Penelitian ini dilaksanakan di MAN 1 Bojonegoro dengan populasi 

penelitian yakni seluruh siswa MAN 1 Bojonegoro. Penelitian ini terdiri dari 

4 variable antara lain, Kualitas Layanan (X1), Faktor Emosional (X2), 

Respon Perilaku  (X3) , Kepuasan Siswa (Y1) dan Prestasi Siswa (Y2). 

H. Penelitian Terdahulu dan Originalitas Penelitian 

Originalitas penelitian memiliki fungsi untuk menghindarkan sebuah 

penelitian dengan kajian yang serupa. Substansi pada penelitian ini yakni 

memfokuskan persepsi siswa pada kualitas layanan dan faktor emosional 

terhadap respon perilaku dan kepuasan siswa. Berdasarkan pencarian 
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terhadap literatur yang berkaitan dengan objek penelitan ini, maka penulis 

akan memaparkan beberapa karya ilmiah mahasiswa baik berupa Tesis 

maupun Disertasi atau buku yang memiliki relevansi dengan  penelitian ini.  

1. Pertama, Indah Lestari (2019) Analisis Pengaruh Faktor Emosional, 

Kemudahan, Lokasi dan Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi 

pada pelanggan Mc. Donald Store Pandanaran). Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data melalui kuisioner 

kepada pelanggan di Mc Donald Store Pandaran. Peneltiian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif, analisis data yang digunakan yakni 

regeresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel 

faktor emosional, kemudahan, lokasi dan fasilitas berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Mc Donald Store Pandaran. 

Hal ini ditunjukkan melalui hasil uji ketepatan model tersebut dengan nilai 

signifikansi tersebut diperoleh bahwa nilai signifikansi F sebesar 32.084 

dengan tingkat signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05 dan nilai adjusted R 

square pada model regresi diperoleh sebesar 0,567 yang artinya 56,7 

persen variabel kepuasan pelanggan
5
  

2. Kedua, Lailatul Rozabiyah (2019) . Pengaruh kualitas informasi dan 

service quality terhadap kepuasan mahasiswa Pascasrjana UIN Maulana 

Malik Ibrahim Malang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitaif 

serta pengumpulan data melalui kuisioner dan wawancara kepada 

mahasiswa pascasarjana program magister dengan jumlah sampel 100 

mahasiswa. Analisis data menggunakan Partial Least Square (PLS). Hasil 

                                                             
5
 Indah, Lestari, Analisis Pengaruh Faktor Emosional, Kemudahan, Lokasi dan Fasilitas terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi pada pelanggan Mc. Donald Store Pandanaran).  
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penlitian ini menunjukkan bahwa kepuasan mahasiswa pascasrjana dengan 

koefisien dan P Value sebesar 0,251 (0,000) serta service quality memiiki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa pasacasarjana 

dengan koefisien dan P value sebesar 0,600 (0,000). Maka dapat 

disimpulkan bahwa dalam penelitian ini mahasiswa merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan pascasarjanan kepada mahasiswa.
6
  

3. Ketiga, Daniel Pereira, Ni Gusti Ketut Giantar dan I Putu Gede 

Sukaatmadja (2016) Pengaruh service quality terhadap satisfaction dan 

customer loyalty koperasi dadirah di Hili Timor-Leste. Penelitian ini 

meggunakan pendekatan kuantitatif, pengumpulan data dilakukan dengan 

cara menyebar angket dan melakukan wawancara. Penelitian ini dilakukan 

di Koperasi Dalan Diak Rai Hamtuk dengan sampel sebanyak 64 orang 

anggota. Analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis deskriptif 

dan analisis Partial Least Square. Hasil dari penelitian ini memnunjukkan 

bahwa service quality berpengaruh positif terhadap satisfaction dan 

customer loyalty, tetaai disisni sarisfaction tidak berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty.
7
 

4. Satria Mirsya Affandy Nasution (2021), Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Faktor Emosional Biaya Dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada pengguna Aplikasi jasa Gojek Di Medan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian eksplanatori. Menggunakan teknik 

                                                             
6
 Lailatul Rozabiyah, Pengaruh Kualitas Informasi dan Service Quality terhadap Kepuasan 

Mahasiswa Pascasarjana UIN Maulana Malik Ibrahim Malang, Tesis, UIN maulana Malik 

Ibrahim Malang, 2019.  
7
 Daniel Pereira, Ni Gusti Ketut Giantari, I Puti Gede Sukaatmadja, Pengaruh Service Quality 

Terhadap Satisfaction dan Customer Loyality Koperaso Dadirah Di Dili Timor-Leste, E-Jurnal 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana 5.3, Universitas Udayana Bali, 2016 
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pengumpulan data dengan menyebar angket yang hasilnya di konversikan 

menjadi angka yang akan ditabulasikan kedalam pengolahan data. 

Populasi dalam penelitian ini sebanyak 100 orang diseluruh konsumen 

kota Medan yang mempunyai aplikasi Gojek. Penelitian ini menggunakan 

teknik analisis data analisis regresi linier berganda dengan terlebih dahulu 

melakukan uji asumsi klasik. Kemudian dilakukan uji hipotesis secara 

parsial (uji-t) dan uji hipotesis secara simultan (uji-f). Setelah itu dilakukan 

uji koefisien determinasi untuk melihat sejauh mana varians variabel yang 

ada dalam penelitian ini mempengaruhi variabel dependent yaitu kepuasan 

konsumen pada pengguna aplikasi jasa Gojek di Medan
8
. 

5. Imdad Rabbani (2020), Pengaruh Service Quality & Brand Image 

Lembaga Pendidikan Terhadap Behavioral Intention Siswa (Studi Pada 

Madrasah Aliyah Swasta Terakreditasi A Di Kota Malang). Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif dan menggunakan teknik 

pengumpulan data melalui survey langsung yang dilakukan kepada kepala 

sekolah yang menjadi obyek penelitian dengan melalui koordinasi dengan 

pihak kepala madrasah. Populasi yang diambil dalam penelitian ini ialah 

128 responden yang kemudian diproportionalkan pada siswa kelas XI dan 

XII di masing-masing madrasah aliyah. Penelitian ini dianalisis dengan 

menggunakan metode analisis statistik antara lain analisis statistik 

deskriptif, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda serta uji 

                                                             
8
 Satria Mirsya affandy Naustion, Pengaruh Kualitas Pelayanan Faktor Emosional Biaya Dan 

Kemudahan Terhadap Kepuasan Konsumen Pada pengguna Aplikasi jasa Gojek Di Medan, 

Proceding Seminar Nasional Kewirausahaan, Universitas Muahammadiyah Sumatera Utara 

Medan. 2021 
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hipotesis
9
. Hasil dari penelitian ini ialah service quality lembaga 

pendidikan mempunyai pengaruh positif terhadap signifikan terhadap 

behavioral intention siswa. 

6. Windi Dian Sari, (2019). Pengaruh Persepsi Faktor Rasional dan 

Emosional Terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa Di Sekolah Dasar Islam 

Terpadu Lentera Ilmu Kota Tangerang. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan 

teknik purposive sampling, serta metode penarikan sampel yang digunakan 

adalah non probability sampling. Sampel yang digunakan dalam penelitian 

ini sebagai populasi penelitian adaalah seluruh orang tua yang terdiri dari 

kelas 1- kelas 6 yang berjumlah 138 responden.  Hasil dari penelitian ini 

ialah terdapat pengaruh positif, kuat dan signifikan antara faktor rasional 

dan kompetensi faktor emosional secara bersama-sama dengan kepuasan 

orang tua siswa, dengan dibuktikan oleh hasil koefisien korelasi ganda 

(Ry.1.2) adalah 0,693 (korelasi kuat) dan koefisien determinasi (R2)= 

0,480, yang berarti bahwa faktor rasonal dan faktoe emosional secara 

bersama-sama memberikan konstribusi terhadap kepuasan orang tua siswa 

sebesar 48,0% sisanya 52,0% ditentukan oleh faktor lainnya
10

. 

 

 

 

 

                                                             
9
 Imdad, Rabbani, Pengaruh Service Quality & Brand Image Lembaga Pendidikan Terhadap 

Behavioral Intention Siswa (Studi Pada Madrasah Aliyah Swasta Terakreditasi A Di Kota 

Malang), (Uin Malang: Tesis, 2020) 
10 Windi Dian Sari, Pengaruh Persepsi Faktor Rasional Dan Emosional Terhadap Kepuasan Orang 

Tua Siswa Di Sekolah Dasar Islam Terpadu Lentera Ilmu Kota Tangerang, Tesis, Institut PTIQ 

Jakarta 2019 
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Tabel 1.2 Orisinalitas Penelitian 

No Nama Peneliti Persamaan Perbedaan Orisinalitas 

Peneltian 

1 Indah Lestari 

(2019) 

Melakukan uji 

coba pengaruh 

antara variabel 

faktor 

emosional 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan. 

 

Pendekaatan 

kuantitatif 

Pengelitian ini 

menguji 

hubungan 

langsung dari 

variabel service 

quality dan 

emosional factor 

terhadap variabel 

behavior 

intention dan 

customer 

satifaction 

Pemilihan lokasi 

dan objek 

penelitian 

Orisinalitas 

penelitian ini 

terletak pada 

objek 

penelitian 

responden. 

Dimana 

penelitian 

tersebut 

memilih 

tempat 

penelitian 

yang sudah 

mempunyai 

kredibilitas 

yang bagus 

sehingga tepat 

digunakan 

untuk 

pengujian 

teori yang 

sudah ada 

2 Lailatul 

Rozabiyah 

(2019) 

Melakukan uji 

coba pengaruh 

antara variabel 

service quality 

dan customer 

satisfaction 

 

Pendekatan 

kuantatif  

Penelitian 

terdahulu tidak 

melakukan 

pengujian 

keberpengaruhan 

antara variabel 

service quality 

terhadap 

behavior 

intention. 

Pemilihan lokasi 

dan objek 

penelitian 

Hasil 

penelitian 

menunjukkan 

bahwa service 

quality 

memiiki 

pengaruh yang 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

mahasiswa 

pasacasarjana 
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3 Daniel Pereira, 

Ni Gusti Ketut 

Giantar dan I 

Putu Gede 

Sukaatmadja 

(2016) 

Menggunakan 

pengujian 

pengaruh 

Variabel 

service quality 

terhadap 

customer 

satisfaction 

 

Pendekatan 

kuantitatif 

Penelitian 

terdahulu tidak 

melakukan 

pengujian 

keberpengaruhan 

antara variabel 

service quality 

terhadap variabel 

behavior 

intention 

Pemilihan lokasi 

penelitian dan 

objek penelitian 

Hasil dari 

penelitian ini 

memnunjukkan 

bahwa service 

quality 

berpengaruh 

positif 

terhadap 

satisfaction 

4 Satria Mirsya 

Affandy 

Nasution 

(2021) 

Menggunakan 

pengujian 

pengaruh 

variabel faktor 

emosional 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

 

Pendekatan 

kuantitatif 

Penelitian 

terdahulu tidak 

melakukan 

pengujian 

keberpengaruhan 

antara variabel 

service quality 

terhadap variabel 

behavior 

intention 

 

Pemilihan lokasi 

penelitian dan 

objek penelitian. 

Obyek 

penelitian 

ditunjukkan 

kepada siswa 

di madrasah 

aliyah negeri 

1 bojonegoro 

Jumlah 

responden 

sebanyak 186 

responden 

5 Imdad Rabbani 

(2020) 

 Menggunakan 

pengujian    

pengaruh 

variabel service 

quality 

terhadap 

behavioral 

intention siswa   

 

Pendekatan 

kuantitatif 

Penelitian 

terdahulu tidak 

melakukan 

pengujian 

keberpengaruhan 

antara variabel 

service quality 

terhadap variabel 

cutomer 

satisfaction 

 

Pemilihan lokasi 

penelitian dan 

objek penelitian. 

Hasil dari 

penelitian ini 

ialah service 

quality 

lembaga 

pendidikan 

mempunyai 

pengaruh 

positif 

terhadap 

signifikan 

terhadap 

behavioral 

intention 

siswa. 

6 Windi Dian 

Sari (2019) 

Mempunyai 

kesamaan pada 

Perbedaan pada 

variabel kualitas 

Hasil 

penelitian ini 

Tabel Lanjutan 
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variabel faktor 

emosional dan 

kepuasan orang 

tua siswa 

pelayanan dan 

variabel perilaku 

siswa 

Obyek penelitian 

ditunjukkan 

siswa 

Pemilihan 

tempat penelitian  

adalah bahwa 

faktor 

emosional 

berpengaruh 

positif 

terhadap 

kepuasan 

orang tua siswa 

 

I. Definisi Operasional 

Definisi operasional bertujuan untuk menjelaskan makna variabel yang 

sedang diteliti. Disamping itu definisi operasional merupakan unsur 

penelitian yang memberitahukan bagaimana cara untuk mengukur suatu 

variabel yang diteliti. Definisi operasional juga bisa dikatakan sebagai 

petunjuk pelaksanaan dalam mengukur variabel. 

1. Kualitas Layanan (Service Quality) 

Service quality atau kualitas layanan adalah suatu bentuk sikap yang 

berkaitan namun tidak sama dengan kepuasan yang dihasilkan dari 

perbandingan harapan dan performa. Pada dasarnya dicatat sebagai 

syarat penting dan juga sebagai penentu daya saing dalam sebuah 

layanan untuk membangun serta mempertahankan hubungan dengan 

pelanggan
11

. Sub variabel service quality terdiri dari 5 antara lain 

bukti langsung (Tangible), kehandalan (realiability), ketanggapan 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty
12

). 

 

                                                             
11

 Felix, Service Quality and Customer Satisfaction in Selected Banks in Rwanda. Business & 

Financial Affairs, 5. 2017 
12

 Michael Tanu Tjoanoto, Yohanes Sondang Kunto, Pengaruh Service Quality Terhadap 

Customer Satisfaction Di Restoran Jade Imperial. Jurnal Manajemen Pemasaran Petra, 2013 

Tabel Lanjutan 
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2. Faktor Emosional (Emosional Factor) 

Emosional factor merupakan rasa bangga, rasa percaya diri, symbol 

sukses, bagian dari kelompok orang penting dan sebagainya 

termasuk emosional factor yang berhubungan dengan gaya hidup 

seseorang. Emosional factor berkaitan erat dengan perasaan serta 

pikiran yang didasarkan oleh beberapa sifat emosi
13

. Emosional 

adalah sifat perasaan hati serta pikiran yang khas dalam perilaku 

seseorang dengan berbagai macam keadaan kognitif, emosi serta 

psikologis, emosional sendiri sebagai pendorong kepuasan 

pelanggan. Sedangkan faktor emosional yang dimiliki oleh 

konsumen juga berperan penting dalam menciptakan kepuasaan 

pada diri pelanggan
14

. 

3. Respon Perilaku (Behavior Intention) 

Behavior intention mengacu pada kemungkinan pelanggan kembali 

menggunakan jasa atau layanan perusahaan yang telah meraka 

gunakan atau menyebarkan informasi positif tentang perusahaan 

keorang lain. Behavior intention merupakan suatu tindakan atau 

perilaku ikut serta dalam memberikan respon positif atau negative 

pada sebuah lembaga atas produk atau jasa yang telah diterima. 

Respon positif dibuktikan dengan adanya penggunaan layanan 

pendidikan secara terus-menerus, memberikan rekomendasi kepada 

orang lain atas kepuasan layanan yang telah diterima serta 

                                                             
13

 Irawan, H. Membedah Stategi Kepuasan Pelanggan (ketiga). Jakarta:Gramedia. 2015 
14

 Ekowati Sri Hariyati, Pengaruh Ekuitas Merek, Faktor Emosional, Dan Kualitas Produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Pengguna Oppo Smartphone Di Surakarta, dalam Sripsi 

Institut Agama Islam Negeri Surakarta, www.eprints.iain-surakarta.ac.id, hal. 16 diakses 6 

September 2022 
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mendorong orang lain agar yakin terhadap lembaga pendidikan 

tersebut. Begitupun sebaliknya behavior intention yang 

menhasilakan respon negative dibuktikan dengan pengalihan, 

memberikan keluhan atau kritikan terhadap lembaga pendididkan 

atas segala sesuatu yang diterima. Oleh karena itu, lembaga 

pendidikan perlu mengkaji secara mendalam behavior intention 

siswa sebagai pelanggan utama untuk memastikan kelangsungan 

kualitas dan kuantitas siswa yang ada
15

. 

4. Kepuasan Siswa (Customer Satisfaction)  

Kepuasan peserta didik merupakan proses membandingkan antara 

pengalaman yang diterima di sekolah/madrasah dengan harapan 

mereka pada sekolah/madrasah dan untuk mengetahui tingkat 

kualitas pelayanan sebuah sekolah/madrasah tersebut dengan asumsi 

jika harapan siswa sesuai dengan kenyataan dan dapat dikatakan 

bahwasannya siswa tersebut juga puas dengan layanan yang 

diberikan oleh sekolah/madrasah tersebut, sebaliknya jika harapan 

tidak sesuai dengan kenyataan maka siswa tidak merasa puas 

dengan layanan di sekolah/madrasah tersebut. Kepuasan peserta 

didik melibatkan kognitif serta komponen afektif yang 

mempengaruhi pembentukan kepuasan peserta didik, kepuasan 

peserta didik sebagai evaluasi kognitif dan afektif peserta didik 

                                                             
15

 Trixie Nova Bella Tandijaya, Analisis Pengaruh service Quality Terhadap Behavioral 

Intentions Dengan Perceived Value dan Customer Satisfactions Sebagai Variabel Intervening 

Pada Pendiidkan Tinggi, Jurnal Manajemen Pemasaran. 2018 
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berdasarkan pengalaman pribadi di semua layanan daam 

hubungan
16

. 

5. Prestasi Siswa 

Prestasi belajar adalah kalimat yang terdiri dari dua kata yakni 

“prestasi” dan “belajar”. Prestasi sendiri memiliki arti haisl dari ssuatu 

yang telah dikerjakan, diciptakan, baik secara individu maupun  kelompok. 

Menurut Mas’ud Abdul Qahar yang dikutip oleh Syaiful Bahjri Djamarah 

menyebutkan, prestasi merupakan apa yang telah dapat diciptakan, hasil 

pekerjaan, hasil yang menyenangkan hati yang telah diperoleh dengan 

jalan keuletan kerja. Sedangkan arti belajar ialah suatu aktivitas yang 

dilakukan secara sadar guna memperoleh sejumlah keasan dari bahwan 

yang telah dipelajari. 

                                                             
16

 Ibid, 2018. Hal. 86 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Konsep Lembaga Pendidikan 

1. Pengertian Lembaga Pendidikan Islam 

Secara bahasa lembaga dapat diartikan sebagai badan atau organisasi. 

Seecara istilah, dalam kamus besar bahasa Indonesia merupakan badan atau 

organisasi yang memiliki tujuan melakukan suatu penyelidikan keilmuan 

ataupun melakukan suatu usaha
17

. Secara umum dalam spesifikasinya 

bahwa lembaga memiliki arti suatu hal yang tidak asing lagi didengar oleh 

masyarakat, secraa etistimologi lembaga diartikan asal sesuatu, acuan, 

sesuatu yang memberikan bentuk pada yang lain, badan atau organisasi 

yang memiliki tujuan mengadakan suatu penelitian keilmuan atau 

melakukan suatu usaha. Berdasarkan pengertian tersebut dapat dipahami 

bahwa lembaga mengandung dua arti, yaitu: 1) pengertian secara fisik, 

materil, kongkrit, dan 2) pengertian secara non-fisik, non-materil dan 

abstrak
18

. Sedangkan kata pendidikan berarti usaha sadar serta terencana 

guna mewujudkan suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta 

didik secara aktif mengemban potensi dirinya. 

Badan atau lembaga pendidikan merupakan sekelompok manusia atau 

organisasi yang mempunyai tanggung jawab mendidik atau dalam hal 

pendidikan kepada peserta didik sesuai dengan misi lembaga tersebut dengan 

tujuan untuk mengubah tingkah lau individu ke arah yang lebih baik melalui 

interaksi dengan lingkungan sekitar. Dalam arti lain lembaga pendidikan 

                                                             
17

 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: PT 

Gramedia, 2008), Hal. 808 
18 Ramayulis, Ilmu Pendidikan Islam, (Jakarta ; Kalam Mulia,2011), cet ke-9, h. 277 

20 
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diartikan sebagai suatu bentuk organisasi yang tersusun relative tetap atas 

pola-pola tingkah laku, peranan-peranan relasi-relasi yang terarah dalam 

mengikat individu yang mempunyai otoritas formal dan sangsi hukum, guna 

ketercapainnya kebutuhan-kebutuhan sosial dasar
19

.  

Lembaga pendidikan Islam yang memiliki kata Islam didalamnya, 

merupakan bagian dari perpaduan kata sebelumnya. Bahwa Islam adalah 

agama yang di ridhoi oleh Allah swt yang benar serta sempurna dan 

sebuahagama yang membawa rahmat bagi seluruh alam. Sebagaimana 

firman Allah swt dalam QS. Ali-Imran: 19, ssebagai berikut. 

َِالِإسْل مَ  اللََّّ َعِندَ  ين  َالد ٍّ َإِلاَّمِنَإنَّ َأ وت واَْالكِت ب  َالَّذِين  ااخْت ل ف  م  ه مَ َو  آء  اج  نََْب عْدَِم  م  َب غْي اَب يْن ه مَْو  ي كْف رَْالْعِلْم 

َالحِسَ  َاللََّّ َسريع  َِف إنَِّ َ(19ابَِ)بِئ اي تَِاللََّّ  

Artinya: “Sesungguhnya agama (yang diridhai) disisi Allah hanyalahَ  

Islam” (QS. Ali-Imran: 19)
20

. 

 

Islam merupakan pondasi dalam mengajarkan serta mengatur tentang 

seluk-beluk kehidupan mulai dari bangun tidur sampai dengan tidur 

kembali, dari hal yang kecil hingga hal-hal yang besar. Dengan agama islam 

diharapkan manusi dapat menjadi insan yang mulia, bertaqwa, beriman, 

berakhlak mulia serta baik dalam hubungan dengan Allah maupun 

hubungan baik dengan sesama manusia, sehingga dapat menjadikan dirinya 

diterima dalam lingkungan masyarakat. 

Apabila diformulasikan maka lembaga pendidikan islam adalah suatu 

lembaga atau tempat yang terdapat berlangsungnya proses pendidikan islam 

yang dilakukan dengan tujuan untuk mengubah tingkah laku individu kearah 

yang lebih baik melalui interaksi dengan lingkungan sekitarnya sehingga 

                                                             
19

 Ibid…hlm. 278 
20

 Al-Qur’an dan Terjemahnya 
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individu tersebut memiliki kekuatan dalam اbidang spitritual keagamaan, 

pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan 

yang diperlukan dimasyarakat. Sedangkan menurut terminology lembaga 

pendidikan islam dapat diartikan suatu tempat berlangsungnya proses 

pendidikan islam. Namun demikian, dapat dipahami bahwa lembaga 

pendiidkan islam merupakan suatu lingkungan yang didalamnya terdapat 

ciri-ciri ke-Islaman yang memungkinkan terselenggaranya pendidikan Islam 

yang baik
21

. Dapat dipahami bahwa lembaga pendidikan Islam merupakan 

organisasi atau tempat yang menyelenggarakan pendidikan Islam, 

mempunyai struktur organisasi yang jelas serta bertanggung jawab atas 

terlaksananya pendidikan Islam
22

.  

Lembaga pendidikan Islam tentu harus memperhatikan mutu pendidikan 

dan kelembagaan sehingga unggul serta mampu bersaing secara kompetitif. 

Disisi lain lembaga pendidikan Islam juuga dituntut untuk meningkatkan 

dan menggali segala aspek pelaayanan yang prima dimana hat tersebut 

berimplikasi pada peningkatan customer satisfaction, pun sebaliknya jika 

pelayanan yang diberikan buruk maka akan menurunkan customer 

satisfaction pada lembaga pendidikan itu sendiri. 

2. Macam-Macam Bentuk Lembaga Pendidikan Islam 

Di zaman sekarang lembaga pendidikan sangat dibutuhkan dalam proses 

pendidikan, oleh sebab itu lembaga pendidikan tersebut berfungsi sebagai 

penunjang terjadinya proses belajar mengajar secara aman, nyaman, tertib, 

menyenangkan dan berkelanjutan. Secara garas besar, layanan pendidikan 

                                                             
21

 Abuddin Nata, Filsafat Pendidikan Islam, (Jakarta; Gaya Medi Pratama, 2005), h.33 
22

 Bukhari Umar, Ilmu Pendidikan Islam, (Jakrta, Amzah, 2010), Hal. 149 
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disederhanakan menjadi tiga macam, yaitu: pertama lembaga pendidikan 

informal (keluarga); kedua, lembaga pendidikan nonformal (masyarakat) 

dan; ketiga, lembaga pendidikan formal (sekolah). 

a. Lembaga pendidikan informal. 

Lembaga pendiidkan informal yaitu pendidikan dalam keluarga. Keluarga 

merupakan pendiidkan primer atau pertama seoarang anak. Ki Hajar 

Dewantara, yang dikutip oleh Abuddin Nata dalam buku Filsafat 

Pendidikan Islam menjelaskan bahwa keluarga itu buat tiap-tiap orang 

adalah alam pendiidkan yang permulaan
23

. Dalam hal ini, orang tua 

berperan sebagai pendidik, dan si anak berperan sebagai anak didik. Oleh 

karena itu, keluarga harus menciptakan suasana yang edukatif supaya 

anak didiknua tumbuh serta berkembang menjadi manusia sebgaimana 

yang menjadi tujuan ideal dalam pendidikan islam. 

b. Lembaga pendidikan formal 

 Lembaga pendidikan formal atau lembaga sekolah. Sekolah sendiri 

memiliki arti lembaga pendidikan yang penting setelah keluarga. 

Sekolah berfungsi sebagai pembantu lembaga keluarga dalam 

melakukan pendiidkan terhadap anak-anak.disamping memberikan ilmu 

pengetahuan sekolah juga bertugas memberikan bimbingan serta arahan 

yang sesuai dengan ajaran Islam. Mengingat bahwa sekolah merupakan 

tempat khusus dalam menuntut berbagai macam ilmu pengetahuan. 

 Dalam buku filasat pendidikan Islam dijelaskan bahwa di dalam 

Al-Qur’an tidak ada satu pun kata yang secara langsung menunjukkan 

                                                             
23

 Abuddin Nata, Filsafat Pendidikan Islam…,h. 35 
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arti sekolah (madrasah). Akan tetapi akar dari kata madrasah, yaitu 

dasara di dalam Al-Qur’an yang diulang sebanyak 6 kali
24

. Kata darasa 

mengandung arti yang bermacam-macam, diantarnya berarti 

mempelajari sesuatu QS. Al-An’am ayat 105 yang berbunyi: 

َ(105) َالا ي تَِوَ   ف  ر ِ َن ص  لِك  ك ذَ  وْنَ و  َي عْل م  لِق وْمٍّ لِن ب ي ِن هَ  َو  سْت  لِي ق ول واَْد ر   

Artinya: “Dan demikianlah Kami mengulang-ulangi ayat-ayat Kami 

supaya (orang-orang yang beriman mendapat petunjuk) dan orang-orang 

musyrik mengatakan: Engkau telah mempelajari ayat-ayat itu (dari Ahli 

Kitab), dan supaya Kami menjelaskan Al-qur’an itu kepada orang-orang 

yang mengetahui (QS. Al-An’am ayat 105)”
25

. 

  

 Lembaga pendidikan yang selalu diidentikkan dengan lembaga 

pendidikan islam ialah pesatren, madrasah dalam wadah Madrasah 

ibtidaiyah (MI), Madrasah Tsanawiyah (MTs), dan Madrasah aliyah 

(MA), dan ada pula perguruan tinggi UIN/IAIN. Semua lembaga 

pendidikan ini telah dionsep dan dibangun yang berdasarkan pada sistem 

pendiidkan Islam. 

c. Lembaga pendidikan nonformal 

  Lembaga pendidikan nonformal merupakan lembaga pendidikan 

yang ada di tengah lingkungan masyarakat yang tumbuh serta berkembang 

dari kalangan masyarakat Islam itu sendiri, baitu itu berupa pengajian-

pengajian, majelis taklim dan masih banyak lagi. Pengajian yang dilakukan 

oleh masyarakat biasanya berupa mmebaca al-qur’an, hadist atau ceramah 

agama serta aktivitas-aktivitas keislaman lainnya
26

. 
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  Masyarakat berperan sebagai lembaga pendidikan ketiga yang 

memiliki pengaruh besar terhadap perkembangan pribadi seseorang. Selain 

itu masyarakat memiliki peran penting dalam upaya penyelenggaraan 

pendidikan, membantu pengadaan tenaga, biaya, sarana prasarana serta 

menyediakan lapangan pekerjaan. Sebagaimana yang terdapat dalam 

Undang-Undang No. 20 Tahun 2003 tentang SISDIKNAS pada Pasal 9 

yang berbunyi “Masyarakat berkewajiban memberikan dukungan sumber 

daya dalam penyelenggaraan pendidikan”
27

. 

  Indonesia terkenal adanya konsep pendidikan berbasis masyarakat 

(community based education) hal tersebut sebagai upaya dalam 

memberdayakan masyarakat dalam penyelenggaraan pendidikan umum 

maupun pendidikan yang berbasis keislaman. Masyarakat sendiri 

merupakan lembaga ketiga sebagai penyelenggara lembaga pendidikan 

noon formal. Para pakar pendidikan berpendapat bahwa lapangan 

pendidikan yang ikut mempengaruhi perkembangan anak didik ialah 

keluarga, kelembagaan pendidikan dan lingkungan masyarakat. Keterkaitan 

antar tiga lapangan pendidikan ini baik formal, informal dan nonformal 

akan memberikan pengaruh positif bagi tumbuh kembangn anak, termasuk 

dalam pembentukan jiwa keislaman mereka
28

. 

B. Kualitas Layanan (Service Quality) 

1.   Pengertian Kualitas Layanan (Service Quality) 

Kualitas (quality) merupakan totalitas fitur serta karakteristik 

produk atau jasa yang bergantung pada kemmapuannya yang memuaskan 
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kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat
29

. Kualitas pelayanan sendiri 

berasal dari perbandingan antara apa yang pelanggan rasa penjual akan 

menawarkan (yaitu harapan mereka) dengan kinerja pelayanan penjual 

sebenarnya
30

. Kualitas pelayanan sendiri dibangun atas dasar 

perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas pelayanan 

yang telah mereka terima dengan pelayanan yang sesuangguhnya 

diharapkan. 

Kualitas pelayanan adalah presentase perbedaan antara harapan 

pelanggan mengenai produk serta pengalaman natural yang didapatkan 

setelah memanfaatkan layanan atau mengkonsumsi produk. Faktor yang 

disarankan dalam pembahasan ini adalah kualitas yang dirasakan 

pelanggan seperti kualitas layanan, yang dimana harga produk dan jasa 

sesuai dengan fasilitas yang disediakan oleh perusahaan
31

. 

Dalam arti lain service quality merupakan komponen penting 

dalam persepsi konsumen dan sangat penting pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen. Semakin bagus quality (kualitas) maka jasa yang 

akan memberikan semakin baik, tentu saja akan memberikan citra yang 

baik dimata para konsumen maupun pelanggan. Dalam mencapai serta 

menghasilkan suatu kualitas jasa atau pelayan yang baik, suatu perusahaan 

jasa harus mengerti dan mengimplementasikan segala dimensi-dimensi 

kualitas jasa dengan tepat, hal tersebut dikarenakan pelanggan dalam 

menilai kualitas jasa suatu perusahaan, mereka menggunakan persepsinya 
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dengan cara melihat dan merasakan dimensi-dimensi kualitas jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan lembaga atau perusahaan.  

2. Dimensi Kualitas Layanan 

Pengukuran kualitas dapat dikelompokkan menjadi dua jenis yaitu 

internal dan eksternal. Berdasarkan perspektif internal diartikan sebagai 

zero defect (“Doing it right the first time” atau keserasian dengan 

persyaratan), sedangkan dalam perspektif eksternal memahami kualitas 

berdasrkan perspeksi pelanggan, ekspektasi pelanggan, kepuasan 

pelanggan, sikap pelanggan, dan customer delaght
32

.  

Menurut Rahmayanty indikator kulitas pelayanan dapat 

diantaranya sebagai berikut
33

:  

a. Keandalan (realibility) adalah kemampuan untuk memberikan suatu 

pelayanan yang sesuai dengan fungsi yang ditawarkan. 

b. Ketanggapan atau daya tanggap (responsiveness) merupakan 

kesigapan karyawan dalam membantu konsumen serta memberikan 

pelayanan informasi secara cepat. 

c. Jaminan (assurance) digunakan sebagai pengukur kemampuan dan 

kesopanan karyawan serta sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki 

oleh karyawan. 

d. Bukti langsung (tangibles) meliputi penampilan fisik, kebersihan dan 

kerapian karyawan serta kelengkapan komunikasi. 

                                                             
32
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e. Keperdulian (Empathy), merupakan tatacara yang digunakan 

penyelenggara pelaynan guna menunjukkan rasa keperdulian serta 

perhatian terhadap konsumen. 

Menurut Zeithaml dan Bitner (2003) dalam Tjiptono dan chandra 

(2005), menyebutkan bahwa ada lima dimensi kulitas pelayanan, yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, berikut 

penjelasan dari bebrapa dimensi diatas: 

a. Keandalan (Reliability ) 

Reliabilitas menurut Parasuraman ialah kemampuan untuk 

melakukan jasa yang dijanjikan secara akurat serta dapat diandalkan. 

Maksudnya ialah pelayanan yang diberikan handal serta 

bertanggungjawab, karyawan sopan dan ramah
34

. Reliabilitas 

berhubungan dengan kemampuan bada usaha guna memberikan 

layanan yang akurat sejak pertama kali tanpa membuat kesalahan 

apapun serta menyampaikan layanan yang sesuai dengan waktu yang 

dijanjikan, akurat, dapat dipercaya, dan konsisten. 

Mengadaptasi pendapat dari Parasuraman diatas, dalam konteks 

pendidikan yang dimaksud kemampuan adalah kemampuan lembaga 

pendidikan itu untuk menjadikan peserta didik sebagaimana dijanjikan 

di dalam pernyataan visi pendidikan nasonal yaitu terwujudnya sistem 

pendidikan sebagai pranata sosial yang kuat serta berwibawa untuk 

memberdayakan semua warga negara Indonesia berkembang menjadi 
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manusia yang berkualitas sehingga mampu menjawab tantangan zaman 

yang semakin maju dan berkembang
35

. 

Lembaga pendiidkan memberikan layanan yang dijanjikan secara 

akurat serta terpercaya (pelayanan prima) baik dari segi tenaga 

kependidikan, pendidikan, sarana dan prasarana, dan lain-lain. Hal ini 

dapat dilihat dari kompetensi guru, sarana dan prasarana, serta sumber-

sumber belajar. Sebagaimana yang dijelaskan dalam Hadits: 

َمِنَْ َسِتَّا َلىِ ن وا َاِضْم  َالن ب يَصَقال: ضَان  امِتَِر  َالصَّ َبْنِ نَْع ب اد ة  َل ك م ََع  نْ م  َا ض  ا تفْ سِك مْ

َاذًَِ َا وْف وْا َو  دَّثتْ مْ, َح  َاذِ ا َاثصْد ق وْا نَّة . وْاَالْج  غ ضُّ َو  ك مْ, وْح  َف ر  احْف ظ وْا َو  َائت مِنْت مْ, َاِذ ا ا دُّوْا َو  ع دْت مْ َو  ا

ك ف وْاَا يْدِي ك مْ.َاحمدَوَابنَابىَالدنياَوَابنَحبانَفىَصحبحهَوالحكمَوالبيها بَْ ك مْ,َو  ار  قىص   

Artinya: “Dari “Ubadah Bin Shamit RA sesungguhnya Nabi SAW 

bersabda: “Hendaklah kalian menjamin padamu enma perkara dari 

dirimu, nisvaya aku menjamin surga bagimu: 1. Jujurlah apabila kamu 

berbicara, 2. Sempurnakanlah (janjimu) apabila kamu berjanji, 3. 

Tunaikanlah apabila kamu diberi amanat, 4. Jagalah kemaluanmu, 5. 

Tundukkanlah pandanganu (dari ma’siyat) dan 6. Tahanlah tanganmu 

(dari hal yang tidak baik)” HR. Ahmad, Ibnu Abid-Dunya, Ibnu Habbin 

didalam Shahihnya, Hakim dan Baihaqi
36

. 

Berdasarkan Hadits diatas Nabi SAW menekankan bahwa Nabi 

memerintahkan kepada para hamba-hambanya untuk menepati janji 

yang sudah diikrarkan dan berkata jujur. Apabila dikaitkan dengan 

pendidikan maka hendaknya guru dan staff kependidikan memberikan 

layanan pendidikan sesuai dengan yang sudah dijanjikan. 

b. Daya Tanggap (Responsiveness)  

Daya tanggap ialah keinginan untuk membantu konsumen dan 

menyediakan jasa tepat waktu
37

. Berkaitan dengan kesediaan serta 

                                                             
35

 Undang-Undang No 20 Tahun 2003 
36

 Hadis Riwayat, Ahmad, Ibnu Abid-Dunya, Ibnu Hibbin di dalam Shahihnya, Hakim dan Baihaqi 
37

 Parasuraman Zeithaml... h. 420-450 



30 
 

 
 

kemampuan karyawan guna membantu para konsumen serta 

memberikan respon terhadap permintaan konsumen, serta 

mengkonfirmasikan kapan saja layanan akan diberikan dan memberikan 

layanan dengan tanggap. Responsiviness atau daya tanggap dibagi 

menjadi empat, yaitu: 1). Menginformasikan kepada konsumen tentang 

kepastian waktu penyampaian jasa, 2). Layanan yang segera atau cepat 

bagi konsumen, 3). Kesediaan dalam membantu pelanggan, 4). 

Kesiapan dalam merespon permintaan pelanggan
38

. 

Dalam konsteks pendidikan daya tanggap adalah suatu ekmauan 

guna membantu dan memberikan layanan yang cepat dn tepat ekpada 

siswa dengan menyampaikan informasi yang jelas. Sebagaimana 

dijelaskan dalam Al-Qur’an Surat Al-Insyirah Ayat: 7 

غْت ف انَْ ص بَْف إذِ اَف ر   

Artinya: “Maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan), maka 

kerjakanlah dengan sungguh-sumgguh (urusan) yang ain”
39

 

Dalam ajaran islam dianjurkan untuk profesional artinya dapat 

bekerja dengan cepat dan tanggap sehingga tidak menyia-nyiakan 

amanah yang telah menjadi tanggungjawabnya, selan itu sikap 

profesional juga harus selalu menepati komitmen. 

c. Jaminan (Assurance)  

Parasuraman berpendapat bahwa kemampuan karyawan tentang 

pengetahuan terhadap produk secara tepat, kualitas, kesopanan dalam 

melayani, keterampilan dalam memberikan informasi, serta kemampuan 
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dalam menanamkan kepercayaan konsumen terhadap perusahaan
40

. 

Berkaitan dengan perilaku karyawan mampu menumbuhkan 

kepercayaan pelanggan terhadap badan usaha serta badan usaha bisa 

menciptakan rasa aman terhadap pelanggan, assurance juga diartikan 

bahwa karyawan selalu bersikap sopan serta menguasai pengetahuan 

dan keterampilan yang dibutuhkan guna menjawab semua pertanyaan 

atau menangani masalah pelanggan. 

Dalam konteks pendidikan jaminan ialah kompetensi guru, 

kemampuan para guru serta staff untuk menumbuhkan rasa percaya 

siswa kepada sekolah. Sebaimana yang tercantum dalam Peraturan 

Pemerintah Pasal 28 No. 19 tahun 2005 yang berisi, pendidik harus 

memiliki kualifikasi akaemik serta kompetensi sebagai agen 

pembelajaran, sehat jasmani dan rohani, serta memiliki kemampuan 

dalam mewujudkan pendidikan nasional
41

. Sebagimana yangdijelaskan 

dalam Hadits Nabi berikut: 

َ ل  ل قًاَرواهَالترهذىاكْم  س ن ه مَْخ  انًاَاح  المؤمنينَاِيْم   

Artinya: “Paling sempurna iman seorang mukmin adalah paling baik 

budi pekertinya” HR. Tirmidzi
42

 

Berdasarkan Hadits diatas menjelaskan bahwa islam mengajarkan 

dalam memberikan layanan harus bersikap lemah lembut, memiliki sifat 

pemaaf serta tidak keras hati supaya siswa tidak takut, dapat dipercaya, 

serta tidak meragukan. Dalam memberikan layanan kepada siswa 

hekdaknya selalu memperhatikan etika berkomunikasi serta berkata 

jujur, agar siswa merasa nyaman dan percaya. 
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d. Keperdulian (Empathy) 

Pendapat Buchari Alma mengutip teori dari Parasuraman empati 

ialah kemampuan memberikan perhatian yang tulus serta bersifat 

individua atau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan 

berupaya untuk memahami keinginan konsumen
43

. Empati berkaitan 

dengan keperdulian serta perhatian karyawan atau pemilik usaha kepada 

semua pelanggan, yang meliputi kemudahan melakukan hubungan atau 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 

serta permintaan pelanggan. 

Dalam konteks pendidikan bahwa guru serta staf bersedia untuk 

perduli kepada siswa serta orang tua siswa dan memahami kebutuhanَ

pribadi terhadap para siswa, stakeholder, masyarakat, memahami 

kebutuhan siswa secra spesifik. Sebagaimana dijelaskan dalam Al-

Qur’an Surat An-Nahl Ayat 90, sebagai berikut: 

َي أَْ َاللََّّ  إإنَّ َو  الإحْس انِ َو  َبِالْع دلِْ ر  الْب غْيَِم  َو  نْك رِ الْم  َو  اءِ َالْف حْش  نِ َع  ي نْه ى َو  َالْق رْب ى َذِي ي تا ءِ

ونَ   ي عِظ ك مَْل ع لَّك مَْت ذ كَّر 

Artinya: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 

beruat kebajikan, memberi bantuan kepada kerabat, dan Dia melarang 

(melakukan) perbuatan keji, kemungkaran, dan permusuhan. Dia 

memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 

pelajaran
44

. 

 

Dalam ayat di atas dijelaskan bahwa Allah memerintahkan kepada 

Hamba-Nya untuk berlaku adil dalam setiap perkataan dan perbuatan. 

Allah menyuruh hamba-Nya untuk selalu berusaha menuju yang lebih 

baik dalam setiap usaha dan mengutamakan yang terbaik dari yang 
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lainnya. serta Allah melarang hamba-Nya melakukan perbuatan keji 

serta permusuhan antar sesama. Dengan larangan itu Allah bermaksud 

memberi bimbingan untuk menuju kemaslahatan dalam setiap aspek 

kehidupan, supaya selalu mengingat karunia Allah serta taat pada 

firman-firman Allah. 

e. Bukti Fisik (Tangibles)  

Menurut parasuraman, bukti fisik ialah tampilan fasilitas fisik, 

karyawan, peralatan, serta materi komunkasi yang nampak dan dapat di 

lihat dengan menggunakan panca indera
45

. Bukti fisik berhubungan 

dengan penampilan fasilitas fisik, peralatan, karyawan serta material-

material yang dimiliki oleh badan usaha
46

.  

Dalam konteks pendidikan bukti fisik merupakan kemampuan 

suatu lembaga pendidikan dalam menunjukkan eksistensinya kepada 

eksternal, penampilan serta kemampuan fasilitas seperti gedung 

sekolah, ruang kelas, toilet, perpustakaan, kantin, ruang kesehatan, serta 

sarana prasarana yang lainnya yang dibutuhkan untuk menunjang 

proses pembelajaran yang teratur serta berkelanjutan. Dalam Al-Qur’an 

dijelaskan dalam Surat At-Takatsur ayat 1-5, sebagai berikut: 

َ)ا َ اث ر  اك م َالتَّك  )1لْه  ق ابرِ  الم  رْت م  ت ىَز  )2(َح  َت عْل م ون  )3(َك لا س وْف  ون  َت عْل م  َك لاََّس وْف  ك لاََّل وَْ(4َ(َث مَّ

َالْي قِيْنِ) َعِلْم  وْن  (5ت عْل م   

Artinya: “Bermegah-megah telah melalaikanmu, sampai kamu masuk 

kedalam kubur. Janganlah seperti itu, kelak kamu aka mengetahui (akibat 

perbuatanmu itu), dan janganlah begitu kelak kamu akan mengetahui, 

janganlah begitu, jika kamu mengetahui dengan pengetahuan yang 

yaqin”
47
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Ayat diatas apabila dikaitkan dengan pelayanan bukti fisik lembaga 

pendidikan maka dlam konsep islam pelayanan yang berkaitan dengan 

bukti fisik dianjurkan untuk tidak menunjukkan kemewahan. Fasilitas 

yang membuat siswa merasa nyaman memang sangat penting. 

Kualitas pelayanan ditentukan oleh persepsi pelanggan berkaitan 

tentang persepsi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai hasil dari suatu 

proses jasa (outcome process) yang diwujudkan dalam bentuk begimana 

jasa itu diberikan
48

. Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) 

dipengaruhi oleh faktor dari kualitas pelayanan, kulitas produk, harga, 

faktor situasi serta faktor pribadi/individu pelanggan. Secara visual 

Zaithaml dan Bitner menggambarkan pengaruh faktor-faktor tersebut 

sebagai berikut
49

: 

 

Gambar 1.2 faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

(Customer Satisfaction) Beserta dampaknya terhadap Kualitas Layanan 
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Berdasarkan gambar diatas terdapat beberapa faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, yakni faktor situasi dan faktor individu 

tersebut. Serta dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan ialah suatu program 

kualurtas yang melibatkan setiap anggota yang menangani operasi jasa dalam 

organisasi jasa, yang dimana ia memberikan jasa secara cepat tanpa membuat 

kesalahan apapun, selalu bersikap sopan serta menguasai pengetahuan dan 

keterampilan yang dibutuhkan guna menangani setiap pertanyaan atau masalah 

pelanggan. 

C. Faktor Emosional (Emotional Factor) 

1. Pengertian Faktor Emosional (Emosional Factor) 

 Faktor emosional merupakan faktor yang berkitan dengan gaya hidup 

seseorang. Faktor emosional sendiri memiliki kata dasar yaitu emosi yang 

dapat diartikan sebagai kesadaran dari beberapa kejadian psikologis yang 

diikuti dengan respon berperilaku bersama dengan penilainnya. Definisi 

tersebut menekankan bahwa emosi terdiri dari tiga komponen yang saling 

berhubungan, yaitu fisiologis, perilaku serta kognitif
50

. Menurut Oktaviani 

menjelaskan bahwa emosi ialah perasaan yang timbul dalam persepsi terhadap 

kinerja serta yang muncul selama melakukan proses evaluasi terhadap 

kinerja
51

.  

 Emosional factor merupakan rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, 

bagian dari kelompok orang penting serta sebagai contoh emosional value yang 
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menjadi dasar kepuasan pelanggan
52

. Definisi lain faktor emosional sebagai 

suatu keadaan yang mampu mempengaruhi tindakan seseorang guna 

melakukan suatu rencana yang dikehendakinya. Tindakan emosional juga 

merupakan dorongan pribadi seseorang dalam melakukan suatu kegiatan, 

dengan dorongan emosi maka seseorang dapat bertindak sesuai dengan 

keinginanya
53

.  

 Dalam konteks pendidikan emosional memiliki pengaruh yang besar pada 

kualitas serta kuantitas belajar. Emosional yang positif dapat mempercepat 

proses belajar dalam mencapai hasil belajar yang lebih baik, begitu pula 

sebaliknya emosional yang negatif dapat memperlambat belajar atau bahkan 

menghentikannya. Oleh karena itu, pembelajaran yang berhasil harus dimulai 

dengan menciptakan emosi positif pada diri pelajar. Dalam mendidik serta 

mengajarkan anak agar tidak menyimpang dari fitrahnya. Dalam Al-Qur’an dan 

Hadits dijelaskan bahwa manusia sejak lahir membawa fitrahnya yakni 

beragama islam, seperti dalam firman Allah Qur’an Surat Ar-Rum ayat 30 

sebagai berikut: 

 َ ت  نِيفًاََۚفِطْر  ينَِح  َلِلد ِ جْه ك  َِٱأ قمَِْو  ََلَّتىِٱَللَّّ لْقََِلنَّاسَ ٱف ط ر  َلِخ  َت بْدِيل  اََۚلا  ل يْه  َِٱع  ََۚللَّّ لِك  ينَ ٱَذ   ََلْق ي مَِ ٱَلد ِ كِنَّ ل   و 

َ ونَ َلنَّاسَِٱأ كْث ر  َي عْل م  لا   

Artinya: “Maka hadapkanlah wajahmu dengan lurus kepada agama Allah; 

(tetaplah atas) fitrah Allah yang telah menciptakan manusia menurut fitrah itu. 

Tidak ada peubahan pada fitrah Allah. (Itulah) agama yang lurus; tetapi 

kebanyakan manusia tidak mengetahui
54

 

  

 Rasulullah bersabda: “Setiap anak yang dilahirkan itu telah membawa 

firahnya beragama (perasaan percaya kepada Allah, maka kedua orang 

tuanyalah yang menjadikan ia beragama yahudi, nasrani, dan majusi” (HR. Al-

Baihaqi)
55
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 Kemudian tujuan ini bisa dijabarkan lagi menjadi beberapa tujuan yang 

lebih khusus lagi, yaitu: a) Menanamkan rasa keagamaan pada anak, b) 

Memperkenalkan ajaran agama Islam melatih untuk menjalankan ajaran Islam, 

c) Membiasakan berakhlak mulia, d) Mengajarkan dan mengamalkan Al-

Qur’an, dan e) Berbakti kepada kedua orang tua
56

. 

2. Faktor-faktor yang Mempengauhi emosional 

 Ahli psikologi menyebutkan bahwa beberapa faktor yang mempengaruhi 

perkembangan emosi diantaranya
57

: 

a. Pola asuh orang tua 

Pola pengasuhan ini berarti orang tua membimbing, mendidik serta 

mendisplinkan serta memberikan perlindungan anak sesuai dengan norma-

norma yang berlaku dalam lingkungan masyarakat
58

. Tugas orang tua 

tersebut sangat berkaitan dengan mengarahkan anak menjadi mandiri di 

masa dewasanya baik itu secara fisik maupun psikologis
59

. Idealnya orang 

tua akan mengambil bagian dalm pendewasaan anak-anak karena dari 

kedua orang tua anak anak belajar mandiri melalui proses belajar sosial 

dengan modeling
60

 

b. Pengalaman traumatik 

Peristiwa-peristiwa yang mengakibatkan trauma di masa lalu dapat menjadi 

pengaruh perkembangan emosi seseorang, dampaknya jejak rasa takut serta 
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sikap terlalu waspada yang ditimbulkan dapat berlangsung seumur hidup. 

Peristiwa tersebut dapat bersumber dari lingkungan keluarga ataupun dari 

luar keluarga. 

c. Temperamen 

Temperamen merupakan suasana hati yang mencirikan kehidupan 

emosional kita, sehingga pada tahap tertentu masing-masing individu 

memiliki kisaran emosi yan berbeda-beda. Pada dasarnya temperamen 

adalah bawaan sejak lahir, juga merupakan bagian dari genetik yang 

mempunyai kekuatan hebat dalam rentang kehidupan manusia. 

d. Jenis kelamin 

Perbdaan jenis kelamin memiliki pengaruh yang segnifikan dengan adanya 

perbedaan hormonal antara laki-laki dan perempuan, peran jenis maupun 

tuntutan sosial yang berpengaruh terhadap adanya perbedaan karakteristik 

emosi dianta keduanya. 

e. Usia 

Perkembangan kematangan emosi yang dimiliki seseorang sejalan dengan 

pertambahan usianya. Hal tersebut disebabkan kematangan emosi 

dipengaruhi oleh tingkat pertumbuhan serta kematangan fisiologis 

seseorang
61

.  

f. Perubahan jasmani 

Perubahan jasmani ditunjukan dengan adanya pertumbuhan yang cepat dari 

anggota tubuh. Pada tahap ini permulaan pertumbuhan hanya sebatas pada 
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bagian-bagian tertentu saja yang mengakibatkan postur tubuh menjadi tidak 

seimbang. 

g. Perubahan inetraksi terhadap teman sebaya 

Seseorang sering kali membangun interaksi dengan sesamanya secara khas 

dengan cara berkumpul guan melakukan aktivitas bersama dengan 

membentuk semacam grup. Faktor yang sering menimbulkan masalah 

emosi pada masa ini ialah hubungan cinta dengan lawan jenis. Gejala ini 

sebenarnya wajar bagi peserta didik, akan tetapi jarang menimbulkan 

konflik atau gangguan emosi pada mereka jika tida ditakuti dengan 

bimbingan orang tua atau orang yang lebih dewasa. 

h. Perubahan pandangan luar 

Ada beberapa perubahan pandangan dunia luar yang dapat mempengaruhi 

emosional dalam diri peserta didik, yaitu: 

1) Sikap denia luar terhadap peserta didik sering tidak konsisten. 

2) Dunia luar atau masyarakat menerapkan nilai-nilai yang berbeda untuk 

peserta didik laki-laiki serta perempuan. 

3) Sering kali peserta didik dimanfaatkan oleh pihak luar. 

i. Perubahan interaksi dengan lembaga pendidikan 

  Lembaga pendidikan merupakan tempat yang ideal khususnya bagi 

peserta didik atau mahasiswa. Para pengajar merupakan tokoh penting 

dalam kehidupan mereka selain tokoh intelektual, pengajar juga merupakan 

tokoh otoritas bagi perserta didik. Oleh sebab itu posisi pengajar disini 

sangat strategis apabila digunakan dalam mengembangkan emosi 
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anak/mahasiswa melalui penyampaian materi-materi yang positif serta 

konstruktif. 

D. Respon Perilaku (Behavior Intention) 

1. Pengerian Respon Perilaku ( Behavior Intention) 

 Behavior intention ialah keinginan pelanggan untuk berperilaku menurut 

cara tertentu dalam rangka memilih, membuang, menggunakan produk atau 

jasa. Jadi pelanggan disini dapat membentuk keinginan untuk mencari 

informasi, memberitahukan orang lain tentang pengalamannya dengan 

sebuah produk, membeli produk atau jasa tertentu atau membuang produk 

dengan cara tertentu
62

.  

 Dalam definisi lain behavior intention ialah kondisi yang dimana 

pelanggan memiliki intensi atau sikap royal terhadap brand, product dan 

company serta secara suka rela menceritakan keunggulannya kepada pihak 

lain
63

. Hal tersebut menentukan kemungkinan konsumen akan melakukan 

atau kembali terhadap pelayanan yang diberikan oleh produksen dimasa yang 

akan datang.  

 Behavior intention merupakan suatu perilaku atau sikap konsumen yang 

memiliki keinginan untuk menggunakan jasa secara terus menerus. Behavior 

intention sebagai kemungkinan pelanggan guna melakukan sesuatu penyedia 

jasa kepada orang lain, yang memiliki niat membeli ulang atau 

memanfaatkan jasa kembali serta kesetiaan terhadap penyedia jasa
64

.  
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 Berdasarkan beberapa pendapat diatas respon perilaku dapat disimpulkan 

bahwa variabel respon perilaku merupakan sikap yang terbentuk dari fungsi 

manfaat serta kemudahan, sehingga apabila suatu teknologi dapat diterima 

dengan baik maka akan terbentuk respon perilaku yang membuat 

pelanggannya secara rela menggunakan berulanh serta 

merekomendasikannya sehingga menguntungkan bagi penyedia jasa tersebut 

dan dapat bertahan dan memenangkan pesaingnya. Behavior intention yang 

positif juga mempunyai manfaat bagi perusahaan, salah satunya ialah 

konsumen menjadi royal terhadap suatu produk atau jasa yang digunakan. 

Loyalitas menjadi tujuan dari perusahaan akan produk atau jasa.  

2. Dimensi-dimensi Respon Perilaku 

Saha dan Theingi menjelaskan berkitan dengan dimemsi-dimensi behavior 

intention yang meliputi WOM, niatan membeli ulang (repurchase intention) 

serta feedback
65

. Diantara penjelasan dimensi-dimen behavior intention 

sebagai berikut: 

a. WOM, bisa dikatakan sebagai arus informasi yang berkiatan dengan 

barang, institusi atau jasa dari seseorang pelanggan kepada yang lain. 

WOM merepresentasikan sumber informasi eksternal sehingga seorang 

pelanggan bisa mengevaluasi jasa atau barang tersebut. WOM telah 

banyak memiliki pengaruh utama pada apa yang dilakukan, dirasakan dan 

diketahui serta bahkan lebih mempunyai pengaruh terhadap perilaku
66

. 
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b. Niat membeli ulang (Repurchase intention) merupakan kegiatan atau 

aktivitas melakukan pembelian atau penggunaan jasa dari lembaga di masa 

yang akan datang. Niatan membeli ini memiliki dampak terhadap 

penghematan biaya serta prifitabilitas institusi
67

. 

c. Respon balik (feedback) dari pelanggan mempunyai dua arah informasi 

yaitu mengarah pada informasi positif (compliments) atau bisa mengadung 

informasi negatif atau dapat disebut sebagai keluhan (complaints) pada 

institusi atau penyedia jasa atas pelayanan serta jasa yang digunakan oleh 

pelanggan. Complants bisa berupa penolakan, celaan, pertanyaa, penilaian, 

perbandingan dengan produk orang lain serta ketidaksanggupan 

membayar
68

. 

Berdasarkan dimensi-dimensi diatas akan diselaraskan dengan 

konteks penelitian di bidang pendidikan yang mempuntai ciri khas 

tersendiri yang mana memiliki perbedaan yang signifikan dengan konteks 

penelitain sebelumnya. 

E. Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) 

 Kepuasan terhadap produk (customer satisfaction) ialah salah satu faktor 

yang mempengaruhi timbulnya loyalitas konsumen. Kepuasan merupakan 

hasil penilian pelanggan bahwa produk atau layanan yang baik serta 

memuaskan serta telah memenuhi tingkat pemenuhan ini bisa kurang atau 
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lebih
69

. Definisi lain menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang 

pelanggan rasakan dibandingkan dengan apa yang diharapkan
70

. 

 Kepuasan pelanggan sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan 

konsumen atas barang atau jasa setelah pelanggan tersebut memperoleh dan 

menggunakannya. Lebih luas lagi dijelaskan bahwa kepuasan berkaitan 

dengan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan terhadap kinerja yang 

diharapkan. Apabila kinerja produk tidak sesuai dengan apa yang diharapkan, 

maka akan terjadi ketidakpuasan. Tetapi ketika suatu produk memiliki kinerja 

sekurang-kurangnya sama atau melebihi harapan pelanggan, maka akan 

tercipta kepuasan
71

.  

 Dalam pandangan islam tolok ukur dalam menilai kepuasan pelanggan 

ialah dengan standar syariah. Kepuasan pelanggan dalam pandangan islam 

ialah tingkat perbandingan antara harapan terhadap produk atau jasa yang 

seharusnya sesuai dengan syariah serta kenyataan yang diterima
72

. Oleh 

karena itu, perusahaan barang atau jasa harus melihat kinerja yang berkaitan 

dengan: 
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a. Sifat qana’ah, merupakan sifat yang menunjukkan kesempurnaan iman, 

karena sifat ini menunjukkan keridhaan terhadap ketentuan pembagian 

rezeki. 

b. Sifat amanah, amanah ialah mengembalikan hak apa saja kepada 

pemiliknya, tanpa mengabil sesuatu yang melebihi haknya serta tidak 

mengurangi hak orang lain baik berupa harga ataupun lainnya. 

c. Benar (lurus), benar merupakan ruh keimanan, ciri uatama orang 

mukmin, bahkan merupakan ciri para Nabi. Tanpa kebenaran agama tidak 

akan tegak dan tidak akan stabil. Begitu sebaliknya bohng dan dusta 

adalah bagian dari orang munafik. Bencana paling besar dalam dunia 

pemasaran adalah meluaskan tindakan dusta atau batil. Misalnya 

berbohong mempromosikan barang dan menetapkan harga, oleh sebab itu 

salah satu pedagang yang penting dan diridahai Allah SWT ialah 

kebenaran. 

 Terdapat beberapa faktor yang sering digunakan sebagai evaluasi 

kepuasan terhadap suatu produk manufaktur, diantaranya sebagai berikut: 

a. Kinerja (performance), ialah karakteristik operasi pokok dari produk ini 

(care product) yang dibeli. 

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), merupakan karakteristik 

sekunder atau pelengkap. 

c.  Keandalan (reliability), yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau gagal dipakai. 
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d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications), ialah 

sejauh mana karakteristik desain serta operasi memenuhi standar-standar 

yang telah ditetapkansebelumnya. 

e. Daya tahan (durability), berhubungan dengan berapa lama produk 

tersebut dapat terus digunakan, berhubungan dengan umur teknis serta 

umur ekonomis. 

f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 

direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 

g. Estetika, ialah daya tarik dari suatu produk terhadap panca indera, 

contohnya bentuk fisik produk, model atau desain yang artistik, warna 

dan masih banyak lagi. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), adalah citra dan reputasi 

produk serta tanggungjawab perusahaan terhadap kualitas
73

. 

Kepuasan dipandang sebagai kunci dalam mempertahankan pelanggan yang 

sudah ada serta membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Investasi dalam kepuasan pelanggan seperti mengambil sebuah polis 

asuransi. Apabila keuslitan menimpa perusahaan, pelanggan akan lebih 

mungkin untuk tetap setia. Menurut pendapat Yamit, kepuasan pelanggan 

banyak ditentukan oleh kualitas fenomena dalam melayani dilapangan. 

Apabila service tidak sama atau tidak sesuai dengan harapan (expectation) 

pelanggan, maka di mata pelanggan, pelayanan yang diberikan dinilai jelek 

serta tidak memuaskan
74

.  
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 Menurut Alves & Raposo kepuasan siswa ialah proses membandingkan 

antara pengalamab yang diterima di sekolah dengan apa yang diharapakan 

oleh mereka terhadap madrasah
75

. Sedangkan menurut Popi kepuasan siswa 

adalah suatu sikap positif siswa terhadap pelayanan dalam proses belajar 

mengajar yang diselenggarakan oleh guru karena adanya kesesuaian antara 

apa yang diharapkan serta dibutuhkan dengan kenyataanya yang 

diterimannya. Apabila pelayanan yang diterima cocok dengan harapan siswa, 

maka siswa akan merasa puas, serta apabila pelayanan yang diterima tidak 

sesuai maka siswa akan merasa tidak puas
76

. 

Terdapat lima faktor yang menjadi pendorong kepuasan pelanggan, 

diantaranya sebagai berikut: 

a. Kualitas produk, pelanggan akan merasakan kepuasan apabila produk 

yang diberikan memiliki kualitas yang baik. 

b. Harga, untuk pelanggan yang sensitif terhadap harga, biasanya harga 

murah akan menjadi sumber kepuasan yang penting. Hal tersebut 

dikarenakan apabila pelanggan bisa mendapatkan harga yang rendah 

denga kualitas yang baik, maka akan timbul rasa kepuasan tersediri bagi 

pelanggan tersebut. 
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c. Service quality, pelanggan akan merasakan kepuasan apabila 

mendapatkan kenyamanan serta apa yang diinginkan sesuai dengan 

harapan atau melebihi apa yang diharapkannya
77

. 

2. Dimensi-Dimensi Kepuasan Pelanggan 

 Customer satisfaction atau bisa diartika kepuasan pelanggan ialah suatu 

keadaan yang ada pada diri seseorang atau sekelompok orang yang telah 

berhasil mendapatkan sesuatu yang dibutuhkan dan diinginkannya
78

. Apabila 

pelanggan tidak puas dengan sesuatu sistem informasi, maka sulit untuk 

mempertimbangkan tingkat keberhasilan suatu sistem informasi. Seandainya 

hasil yang diperoleh melebihi harapan, tentu pengguna akan merasa sangan 

puas dengan apa yang ia peroleh. 

 Dalam kepuasan konsumen terdapat beberapan dimensi diantaranya 

sebagai berikut: 

a. Harapan (expectations). Kemampuan perusahaan dengan pemberian  

penyesuaian (customize) kepada konsumen guna suatu produk atau jasa 

yang diinginkan konsumen. 

b. Penyampaian produk atau jasa yang dirasakan (perceived delivery 

product or service). Kemampuan pelayanan terhadap konsumen pada saat 

penjualan prosuk atau jasa. 

c. Konfirmasi atau diskonfirmasi (confirmation of disconfirmation). 

Merupakan kemampuan perusahaan dalam memenuhi kebutuhan 
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pelanggan yang bertujuan supaya pelanggan tidak kecewa serta merasa 

puas terhadap produk atau jasa yang sesuai dengan jani perusahaan atau 

sebaliknya. 

d. Perilaku mengeluh (complaining behavior). Kapasitas perusahaan guna 

menjelaskan umpan balik konsumen yang negatif menjadi positif
79

. 

 Kepuasaan terhadap pelayanan yang diberikan merupakan faktor yang 

sangat penting dalam mengembangkan sebuah sistim. Berikut merupakan 

konsep inti yang memiliki kesamaan dalam mengukut kepuasan pelanggan 

diantaranya: 

a. Kepuasan pelanggan keseluruhan 

Merupakan cara paling sederhana dalam mengukur kepuasan pelanggan 

dengan langsung menanyakan kepada pelanagan seberapa puas mereka 

dengan produk atau jasa spesifik tertentu. Terdapat dua bagian dalam 

proses pengukurannya. 

1) Mengukur tingkat kepuasan konsumen terhadap produk dan jasa 

perusahaan yang bersangkutan 

2) Menilai serta membandingkan dengan tingkat kepuasan konsumen 

keseluruhan terhadap produk atau jasa para pesaing. 

b. Indikator kepuasan siswa 

Menurut Berry dan Parasuraman dalam Buchari Alma terdapat lima 

indikator kepuasan siswa yang berkaitan dengan mutu pendidikan, antara 

lain sebagai brikut: 
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1) keandalan, berkaitan dengan kebijakan pimpinan, kompetensi guru 

serta pelayanan staff karyawan dalam memberikan layanan yang 

bermutusesuai dengan apa  yang dijanjikan, konsisten yang sesuai 

dengan kebutuhan serta harapan siswa. 

2) Daya tanggap, kesediaan anggota sekolah untuk mendengarkan serta 

mengatasi keluhan siswa yang berhubungan dengan masalah-masalah 

sekolah. 

3) Kepastian, merupakan suatu keadaan yang dimana lembaga/sekolah 

memberikan jaminan kepastian layanan kepada siswa yang tidak 

terlepas dari kemampuan personil sekolah, terutama pimpinan, guru 

serta staff untuk menimbulkan keyakinan serta kepercayaan terhadap 

janji-janji sekolah terhadap siswa, disamping layanan-layanan 

lainnya. 

4) Empati, ialah keadaan mental yang membuat seseorang merasa 

dirinya dikeadaan orang lain. Oleh karena itu bentuk empati sekolah 

terhadap kebutuhan siswa adalah adanya pemahaman personil sekolah 

terhadap kebutuhan siswa serta mengupanyakan kearah 

pencapaiannya. 

5) Berwujud, dilingkup pendidikan berkaitan dengan aspek fisik sekolah 

yang diperlukan guna menunjang proses belajar mengajar, antara lain; 

bangunan, kebersihan, lingkungan, taman, laboratorium, perpustakaan 

dan lainnya
80
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F. Prestasi Siswa 

1. Pengertian Prestasi Siswa 

 Prestasi belajar berasal dari bahasa Belanda yakni Prestatie, yang 

kemudian dalam bahasa Indonesia menjadi Prestasi yang berarti usaha
81

. Prestasi 

belajar merupakan suatu permasalahan yang sangat potensial dalam kehidupan 

manusia hal tersebut dikarenakan sepanjang kehidupannya selalu mengejar 

prestasi menurut serta kemampuan masing-maisng. 

 Prestasi belajar adalah kalimat yang terdiri dari dua kata yakni “prestasi” 

dan “belajar”. Prestasi sendiri memiliki arti haisl dari ssuatu yang telah 

dikerjakan, diciptakan, baik secara individu maupun  kelompok. Menurut Mas’ud 

Abdul Qahar yang dikutip oleh Syaiful Bahjri Djamarah menyebutkan, prestasi 

merupakan apa yang telah dapat diciptakan, hasil pekerjaan, hasil yang 

menyenangkan hati yang telah diperoleh dengan jalan keuletan kerja. Sedangkan 

arti belajar ialah suatu aktivitas yang dilakukan secara sadar guna memperoleh 

sejumlah keasan dari bahwan yang telah dipelajari
82

. 

Menurut pendapat lain dijelakan bahwa prestasi adalah hasil dari 

pembelajaran.semua didapatkan dari evaluasi atau penilaian. Setiap orang 

mempunyai hasil belajar atau prestasi yang berbeda atau satu dengan yang lain, 

prestasi yang diperoleh dari hasil belajar setelah dinilai serta dievaluasi dapat sjaa 

rendah, sedang ataupun tinggi
83

. Sedangkan pengertian belajar ialah suatu proses 

yang berlangusng sepanjang hayat. Hampri semua kecakapan, keterampilan, 
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pengetahuan, kebiasaan, kegemaran sikap manusia dibentuk, dimodifikasi serta 

berkembang karena belajar. Tujuan belajar dalam dunia pendidikan lebih dikenal 

dengan istilah tujuan pendidikan. Menurut Taksonomi Bloom yang dikutip oleh 

Nyanyu Kodijah tujuan belajar siswa diarahkan untuk mencapai ketiga ranah 

yakni ranah kognitif, afektif dan psikomotorik
84

. 

2. Faktor-faktor yang mempengaruhi prestasi siswa 

Ada beberapa faktor yang mempengaruhi prestasi belajar, diantaranya 

adalah: 

a. Faktor internal Faktor internal yaitu faktor jasmaniah baik yang bersifat 

bawaan maupun yang diperoleh. Yang termasuk faktor ini misalnya 

penglihatan, pendengaran, struktur tubuh dan sebagainya. 

b. Faktor psikologis baik yang bersifat bawaan maupun yang diperoleh. Faktor 

ini terdiri dari:  

1) Faktor intelektif yang meliputi:  

a) faktor potensial yaitu kecerdasan dan bakat.  

b) faktor kecakapan nyata yaitu prestasi yang telah dimiliki. 

 2) Faktor non-intelektif, yaitu unsur-unsur kepribadian tertentu seperti 

sikap, kebiasaan, minat, kebutuhan, motivasi, emosi, penyesuaian diri 

c. Faktor kematangan fisik maupun psikis, faktor ini tergolong faktor eksternal. 

Yang tergolong faktor eksternal ialah:  

 1) Faktor sosial yang terdiri atas:  

   a) lingkungan keluarga  

   b) lingkungan sekolah  
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   c) lingkungan masyarakat  

   d) lingkungan kelompok  

 2) Faktor budaya seperti adat istiadat, ilmu pengetahuan, teknologi dan 

kesenian. 

 3) Faktor lingkungan fisik seperti fasilitas rumah, fasilitas belajar dan iklim.  

d. faktor lingkungan spiritual atau keamanan
85

. 

  Pendapat lain mengatakan bahwa ada beberapa hal yang mempengaruhi 

prestasi belajar, diantaranya:  

 1) faktor lingkungan yang dimaksud dengan lingkungan disini adalah 

lingkungan biotik dan lingkungan abiotik, faktor lingkungan ini terbagi 

menjadi 2 yaitu:  

  a) lingkungan alami  

  b) lingkungan sosial budaya 

2) faktor Instrumental  

  setiap sekolah tentunya memiliki tujuan yang akan dicapai. Dalam rangka 

melicinkan ke arah itu diperlukan seperangkat kelengkapan dalam berbagai 

bentuk dan jenisnya.  

  a) Kurikulum 

  b) Program  

  c) Sarana dan fasilitas  

  d) Guru  

3) Kondisi Fisiologis  

                                                             
85

 Abu Ahmadi dan Widodo Supriyono, Psikologi Belajar, (Jakarta: Rineka Cipta, 2013), hlm. 138 



53 
 

 
 

  Kondisi fisiologis pada umumnya sangat berpengaruh terhadap kemampuan 

belajar seseorang. 

 4) Kondisi Psikologis  

   Belajar pada hakikatnya adalah proses psikologis. Oleh karena itu, semua 

keadaan dan fungsi psikologis tentu saja mempengaruhi belajar seseorang. 

Berikut adalah yang termasuk dalam kondisi Psikologis. 

   a) Minat 

   b) Kecerdasan 

   c) Bakat  

  d) Motivasi  

  e) Kemampuan kognitif
86

. 

G. Kerangka Berfikir 

Dalam yang berjudul Pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan respon 

perilaku terhadap kepuasan dan prestasi siswa, peneliti membuat beberapa 

rumusan masalah yang berkaitan dengan judul penelitian diantarnya sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan siswa 

 Layanan atau pelayanan ialah setiap perilaku atau tindakan atau kegiatan 

yang ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lainnya, yang pada dasarnya 

tidak berwujud serta tidak mengakibatkan kepemilikan apapun
87

. Kualitas 

layanan memiliki pengaruh baik secara langsung maupun tidak langsung 

terhadap kepuasan siswa. Layanan yang baik serta maksimal akan berdampak 
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pada kepuasan pelanggan atau konsumen serta akan membuat mereka kembali, 

mereka akan memberitahukan atau merekomendasikan kepada teman maupun 

saudara mereka dan memberikan afirmasi positif bahwasannya staff telah 

melakukan pekerjaan dengan baik 
88

. 

Terdapat beberapa kasus yang terjadi pada penelitian UIN Maulana Malik 

Ibrahim Malang yang menunjukkan hasil kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan mahasiswa. Dalam hal ini semakin baik 

pelayanan yang diberikan maka mahasiswa akan merasa sangat puas. Dalam 

artian bahwasannya mahasiswa memiliki harapan atau expectasi dalam 

memperoleh pelayanan yang diharapkan apabila kenyataan yang diterima oleh 

mahasiswa tersebut memenuhi harapannya bahkan melebihi expectasunya 

sehingga mahasiswa akan sangat merasa puas dengan pelayanan tersebut
89

. 

Penelitian ini juga didukung oleh penelitian terdahu yang menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan islami terhadap berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dengan hasil koefisien parameter 0,351, nilai t statistik 3,476 

atau > 1,96 dan nilai p-value 0,001 atau <0,05, H2 diterima
90

. 

2. Pengaruh faktor emosional terhadap kepuasan siswa 

 Emosional merupakan suatu perasaan atau pikiran yang khas, suatu 

keadaan biologis serta psikologis dan serangkaian kecenderungan dalam 

bertindak. Jadi dapat diartikan bahwa emosional adalah suatu perasaan dari 

dalam diri individu dan reaksi terhadap stimulus dari luar yang mendorong 
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seorang dalam berindak
91

. Berdasarkan hasil pengujian yang sudah dilakukan 

oleh peneliti terdahulu, dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif, 

cukup kuat dan signifikan antara faktor emosional dengan kepuasan orang tua 

siswa, yang dibuktikan dengan hasil koefisien sederhana (ry.2) adalah 0,639 

(korelasi cukup kuat) dan koefisien determinasi (R2)= 0,408, yang berarti 

bahwa kompetensi faktor emosional memberikan kontribusi terhadap kepuasan 

orang tua siswa sebesar 40,8% dan sisanya yaitu 60,2% ditentukan oleh faktor 

lain. Sedangkan persamaan regresi sederhana Ŷ = 50,089+0,6538X2, yang 

berarti bahwa setiap peningkatan satu unit skor kompetensi faktor emosional 

akan memberikan kecendrungan terhadap peningkatan skor kepuasan orang tua 

siswa sebesar 0,653
92

. 

3. Pengaruh respon perilaku terhadap kepuasan siswa 

 Respon perilaku (behavioral intention) merupakan kondisi dimana 

pelanggan memiliki intensi atau sikap royal terhadap brand, product dan 

company serta dengan suka rela menceritakan keunggulannya kepada pihak 

lain
93

. Dalam teori dijelaskan bahwa respon perilaku terdapat dalam dimensi 

kepuasan pelanggan, diantaranya: 1) Harapan, 2) Penyampaian produk atau jasa 

yang dirasakan, 3) konfirmasi atau diskonfirmasi, dan 5) Perilaku mengeluh
94

. 

 Berdasarkan teori diatas kemungkinan besar ada pengaruh yang signifikan 

antara variabel respon perilaku terhadap kepuasan siswa. 
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4. Pengaruh kualitas layanan terhadap prestasi siswa 

 Kualitas layanan merupakan presentase perbedaan antara harapan 

pelanggan berkaitan dengan produk serta pengalaman natural yang didapatkan 

setelah memanfaatkan layanan atau mengkonsumsi produk. Kualitas yang 

dirasakan pelanggan seperti kualitas layanan, yang dimana harga produk dan 

jasa sesuai dengan fasilitas yang disediakan oleh perusahaan
95

. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu diperoleh hasil bahwa adanya 

pengaruh layanan jasa pendidikan terhadap prestasi siswa di SMP Negeri 3 

Guntur, hasil analisis regresi menunjukan bahwa F hitung sebesar 814,808 

dengan tingkat kesalahan 0,000%. Oleh karena probabilitas (0,000) jauh lebih 

kecil dari 0,05, maka model regresi dapat dipakai guna memprediksi bahwa 

jasa pendidikan berpengaruh terhadap prestasi belajar siswa. berdasarkan hasil 

perihitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan atau layanan 

jasa pendidikan berpengaruh terhadap prestasi belajar siswa
96

 .  

5. Pengaruh faktor emosional terhadap prestasi siswa 

Emosional merupakan suatu perasaan atau pikiran yang khas, suatu kedaan 

bilogis serta psikologis serta serangkaian kecenderungan dalam bertindak dapat 

diartikan suatu perasaan dari dalam individu dan reaksi terhadap stimulus dari 

luar yang mendorong seseorang dalam bertindak
97

. Berdasarkan hasil 

pengujian yang dilakukan oleh peneliti terdahulu, dapat disimpulkan bahwa 

hasil pengujian pengaruh emosional terhadap prestasi belajar siswa SMP 

Inshafuddin sangat erat yang ditunjukkan oleh nilai R Square sebesar 0,063 
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atau 6,3%.  Hal tersebut menunjukkan bahwa emosional memberikan pengaruh 

terhadap prestasi siswa sebesar 6,3% dan 93,7% lainnya dipengaruhi oleh 

faktor lainnya
98

.  

6. Pengaruh respon perilaku terhadap prestasi siswa 

Respon perilaku merupakan suatu perilaku atau sikap konsumen yang 

memiliki keinginan untuk menggunakan jasa secara terus menerus. menurut 

Popi kepuasan siswa adalah suatu sikap positif siswa terhadap pelayanan dalam 

proses belajar mengajar yang diselenggarakan oleh guru karena adanya 

kesesuaian antara apa yang diharapkan serta dibutuhkan dengan kenyataanya 

yang diterimannya. Apabila pelayanan yang diterima cocok dengan harapan 

siswa, maka siswa akan merasa puas, serta apabila pelayanan yang dietrima 

tidak sesuai maka siswa akan merasa tidak puas
99

.  

7. Pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap 

kepuasan siswa 

Kepuasan siswa banyak dijadikan variabel dependent dengan variabel 

independet yang beragam. Kepuasan merupakan hasil penilaian pelanggan 

bahwa produk atau layanan yang diberikan baik serta memuaskan dan telah 

memenuhi tingkat pemenuhan ini bisa kurang atau lebih
100

. Berdasarkan 

pengertian tersebut ada beberapa indikator dari kepuasan siswa diantaranya; 

keandalan, daya tanggap, kepastian, empati dan berwujud
101

. Berdasarkan 
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indikator tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan, faktor 

emosional dan respon perilaku terdapat dalam indikator kepuasan siswa. 

8. Pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap 

prestasi siswa 

Prestasi merupakan apa yang telah dapat diciptakan, hasil pekerjaan, hasil 

yang menyenangkan hati yang telah diperoleh dengan jalan keuletan kerja
102

.  
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MODEL HIPOTESIS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan uraian diatas, maka hipotesis dalam penelitian ini ialah: 

1. Diduga ada pengaruh signifikan antara variabel kualitas layanan terhadap 

Kepuasan siswa. 

2. Diduga ada pengaruh signifikan antara variabel faktor emosional terhadap 

kepuasan siswa. 

3. Diduga ada pengaruh signifikan antara variabel respon perilaku terhadap 

kepuasan siswa 

4. Diduga ada pengaruh signifikan antara variabel kualitas layanan terhadap 

prestasi siswa siswa. 

5. Diduga ada pengaruh signifikan antara variabel faktor emosional terhadap 

prestasi siswa. 

6. Diduga ada pengaruh signifikan antara variabel respon perilaku terhadap 

prestasi siswa 

7. Diduga ada pengaruh signifikan kualitas layana, faktor emosional dan  

respon perilaku terhadap  kepuasan siswa. 

8. Diduga ada pengaruh signifikan kualitas layanan,  faktor emosional dan 

respon perilaku terhadap prestasi siswa. 

 

Kualitas Layanan 

(X1 

Faktor Emosional 

(X2) 

Respon Perilaku 

Siswa (X3) 

Kepuasan 

Siswa (Y1) 

Prestasi Siswa 

(Y2) 



60 
 

 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

 1. Pendekatan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan pendekatan kuantitatif yang 

bertujuan guna menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti  pengaruh antar 

variabel, yaitu menganalisis pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat 

diantaranya akan menganalisis Pengaruh Kualitas Layanan, Faktor Emosional dan 

Respon Perilaku Terhadap Kepuasan Siswa dan Prestasi Siswa Studi Kasus di 

MAN 1 Bojonegoro. Penelitian kuantitatif adalah suatu proses menmukan 

pengetahuan yang menggunakan data yang berupa angka sebagai alat dalam 

menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui yang bertujuan untuk 

menyusun suatu ilmu yang berupa membuat hukum-hukum dari 

genaralisasinya
103

.penelitian kuantitatif bertumpu kuat pada pengumpulan data 

yang berupa angka hasil dari pengukuran. Oleh karena itu data yang terkumpul 

harus diolah secara statistik agar bisa ditaksir dengan baik. 

2. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini tergolong dalam penelitian kuantitatif yang bertujuan 

untuk menguji teori-teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel. 

Menurut Creswell dalam Wahidmurni memaparkan bahwa penelitian kauntitatif 

ialah pendekatan untuk menguji teori objektif dengan melakukan pengujian 

hubungan antar variabel. Variabel ini pada gilirannya, dapat diukur dengan 
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menggunakan instrumen, sehingga data jumlah dapat dianalisis dengan 

menggunakan prosedur statistik
104

. 

 Penelitian ini bersifat kausal yaitu bersifat sebab akibat antara 

keterhubungan antara satu hal dengan lainnya yang memiliki dampak atau 

pengaruh, sehingga pada akhirnya akan ditarik kesimpulan
105

. Penelitian korelasi 

merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan 

antara dua atau beberapa variabel. Tujuan dari penelitian ini yaitu guna menguji 

hipotesis antar variabel atau lebih. Korelasi tidak selalu menunjukkan hubungan 

sebab akibat
106

. Dapun tujuan dari teknik korelasi ialah guna mendapatkan data-

data apakah terdapat hubungan antar variabel yang diteliti, guna menjawab 

pertanyaan apakah hubungan variabel lemah atau kuat dan guna mendapatkan 

kepastian yang mengacu pada perhitungan matematis apakah hubungan antar 

variabel merupakan hubungan yang signifikan atau tidak
107

. 

Penelitian ini menggunakan paradigma penelitian kuantitatif dikarenakan 

infin menguji, mengukur serta menganalisis pengaruh kualitas layanan dan faktor 

emosional terhadap perilaku dan kepuasan. Sehinggan teori yang sudah ada akan 

dicocokan dengan hasil penelitian yang berupa data statistik apakah teori sesuai 

dengan hasil penelitian atau tidak. 

B. Variabel Penelitian 

Secara teoritis variabel didefinisikan sebagai atribut seseorang atau obyek 

yang mempunyai variasi satu orang yang lain atau satu obyek dengan obyek 
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lainnya
108

. Variabel penelitian berikut ini terdiri dari dua macam variabel, ialah 

variabel terikat (dependent) atau variabel yang tergantung dengan variabel yang 

lainnya, serta variabel bebas (independen) atau variabel yang tidak memiliki 

ketergantungan pada variabel lainnya
109

. 

Penelitian ini terdiri atas empat variabel yaitu kualitas layanan (X1) faktor 

emosional (X2) respon perilaku (X3) kepuasan siswa (Y1) dan Prestasi Siswa 

(Y2). Kelima variabel tersebut selanjutnya akan dijabarkan beberapa indikator 

berdasarkan teori yang dikemukakan para ahli. Berikut tabel berisi variabel yang 

disertai dengan indikator pembentuk variabel: 

Tabel 3.1 Variabel Penelitian 

Veriabel Dimensi Pengukuran Indikator 

Kualitas Layanan  

pendidikan (X1) 

X1-1 Bukti Fisik (Tangible) 

Yang dimaksud dalam 

penelitian ini ialah bukti fisik 

atau fasilitas sekolah yang bisa 

dilihat oleh pancaindra siswa 

seperti gedung, penempilan 

guru dan karyawan, perelatan 

serta perlengkapan sekolah, 

ruang kelas, ruang guru, 

perpustakaan, laboratorium, 

kantin, wc, lingkungan,  

 

lapangan olahraga, parkir dan 

musholla. 

a. Fasilitas 

pendidikan 

b. Ruang kelas bersih 

dan rapi 

c. Berpenampilan 

rapi guru dan 

karyawan 

d. Ruang guru rapi 

dan bersih 

e. Perpustakaan 

bersih, rapi dan 

lengkap 

 

f. Kelengkapan alat 

laboratorium 

g. Kantin yang bersih  

h. WC yang bersih 

i. Lingkungan 

bersih, rapi dan 

nyaman 

j. Lapangan 

olahraga bersih 

k. Tempat parkir rapi 

dan memadai 
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l. Musholla bersih, 

nyaman dan rapi 

 X1-2 Keandalan (Reability) 

Yang dimaksud dalam 

penelitian ini adalah 

kemampuan untuk 

melaksanakan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat serta 

bisa diandalkan seperti 

kompetensi guru, penilaian 

guru, pelayanan staf, kehadiran 

guru dan staf, jam operaisonal 

pembelajaran. 

a. Pengajaran yang 

kompeten 

b. Objektifitas gurru 

dalam penilaian 

c. Kedisiplinan guru 

dan staff 

d. Konsisten dan 

relevance dalam 

penerimaan siswa 

e. Kegiatan 

ekstrakulikuler 

sesuai harapan 

siswa 

f. Sistem pendidikan 

yang berstandar 

dan uptodate 

g. Kemudahan 

bimbingan siswa 

dan guru 

 X1-3 Daya Tanggap 

(Responsiveness) 

Yang dimaksud dalam 

penelitian ini ialah daya 

tanggap atau suatu kemauan 

guru serta karyawan guna 

membantu serta memberikan 

pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada siswa dengan 

menyampaikan informasi yang 

jelas 

a. Pelayanan yang 

cepat & tepat 

b. Guru dan 

karyawan 

menjalankan 

tugasnya dengan 

tepat 

c. Kesediaan guru 

dan karywan 

dalam menerima 

sari dari wali 

siswa 

d. Ada & aktifnya 

bimbingan 

konseling 

e. Tanggap terhadap 

permasalahan 

siswa 

f. Laporan kemajuan 

akademik siswa 

secara 

berkelanjutan 
g. Staff 

administrasi/TU 

memberikan 

informasi yang 

jelas 

Tabel Lanjutan 



64 
 

 
 

 X1-4 Jaminan (Assurance) 

Yang dimaksudkan dalam 

penelitian ini ialah kompetensi 

serta kemampuan guru dan 

karyawan untuk menumbuhkan 

rasa percaya siswa kepada 

madrasah, keterampilan dalam 

memberikan informasi. Seperti 

visi lembaga pendidikan, 

akreditasi madrasah, lulusan, 

ijazah, kurikulum 

a. Kesesuaian Visi 

Misi dengan 

harapan semua 

pemangku 

b. Akreditasi 

madrasah yang 

bagus 

c. Reputasi madrasah 

yang baik 

d. Output yang bisa 

diterima di 

perguruan tinggi 

favorit 

e. Ijazah yang diakui 

f. Kurikulum 

madrasah yang 

sesuai dengan 

kebutuhan siswa 

 X1-5 Keperdulian (Emphaty) 

Yang dimaksudkan dalam 

penelitian ini adalah lemabaga  

a. Kemampuan 

berkomunikasi 

yang baik 

 pendidikan yang bersedia untuk 

perduli terhadap siswa serta 

memberi perhatikan para 

(stakeholder), seperti perhatikan 

guru, keperdulian guru, 

kesediaan guru serta staf 

(karyawan), hubungan yang 

baik. 

b. Keperdulian guru 

terhadap kebutuhan 

siswa 

c. Kesediaan guru dan 

karyawan dalam 

menangani 

kepentingan serta 

masalah atau kesulitan 

siswa 

d. Hubungan baik antara 

guru dan stakeholder 

dengan pihak 

madrasah 

Faktor Emosional  

(X2) 

X2-1 Perasaan positif a. Perasaan senang, 

bahagia, gembira 

b. Rasa nyaman 

c. Rasa betah 

 X2-2 Nilai-nilai kepribadian a. Kebebasan 

berpendapat 

b. Nilai-nilai moralitas 

c. Memiliki keyakinan  

d. Ketertiban 

e. Kesopnana dan 

kesantunan 

f. Penanaman kesalehan 

 X2-3 Religiusitas a. Penanaman aqidah 

Tabel Lajutan 
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b. Kepatuhan beribadah 

c. Budaya membaca Al-

Qur’an 

d. Budaya malu dengan 

aurat 

Respon Perilaku  

(X3) 

X3-1 Word-of-mouth (WOM) 

Yang dimaksud dalam 

penelitian ini adalah arus 

informasi baik bersifat positif 

ataupun negatif baik berupa 

pernyataan, rekomendasi atau 

dorongan oleh siswa atas 

layanan atau institusi madrasah 

kepada pihak lain seperti 

keluarga, teman, kenalan dal 

lainnya. 

a. Penyampaian 

informasi oleh siswa 

yang berupa 

pernyataan mengenai 

institusi madrasah 

dengan layanan-

layanan kepada pihak 

lain 

b. Penyapaian informasi 

oleh siswa yang 

berupa dorongan 

kepada pihak lain 

 X3-2 Repurchase 

Merupakan aktivitas pelanggan 

melakukan pembelian ulang 

jasa dari suatu instansi 

a. Siswa tetpa 

menggunakan 

layanan-layanan 

institusi 

b. Siswa menggunakan 

kembali layanan-

layanan institusi 

dimasa yang akan 

datang 

 X3-3 Respon Balik (feedback) 

Merupakan pemerian respon 

timbal balik oleh pelanggan 

yang mengarah pada usaha 

transmisi informasi negatif atau 

yang disebut sebagai keluhan 

(complaints) atau bisa juga 

berupa informasi positif 

penyedia jasa atas layanan yang 

digunakan 

a. Penyampaian keluhan 

oleh siswa pada 

institusi madrasah atas 

layanan-layanan yang 

digunakan 

b. Penyampaian tujuan 

oleh siswa kepada 

madrasah atas 

layanan-layanan yang 

digunakan 

Kepuasan Siswa 

(Y1) 

Y1-1 Harapan (expectations) a. Relevance informasi 

sesuai dengan harapan 

siswa 

b. Timelines informasi 

yang disajikan oleh 

madrasah sesuai 

dengan harapan siswa 

c. Infrastruktur 

madrasah sesuai 

dengan expectasi 

 Y1-2 Penyampaikan produk atau 

jasa yang dirasakan (perceived 

delivery product or service) 

 Y1-3 Konfirmasi atau 

diskonfirmasi (confirmation of 

Tabel Lanjutan 
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disconfirmation) siswa 

d. Keakuratan informasi 

administrasi akademik 

sesuai dengan yang 

dipikirkan oleh siswa 

e. Rasa empati para 

guru, staf dan 

karyawan sesuai 

dengan yang 

dipikirkan siswa 

f. Daya tanggap kepala 

sekolah, wakil kepala 

sekolah, guru dan staf 

madrasah dalam 

memahami 

kepentingan 

pelayanan siswa 

sesuai dengan harapan 

siswa 

g. Tingkat kompetensi, 

kepala sekolah, wakil 

kepala sekolah, guru 

dan staf sekolah 

sesuai dengan yang 

dipikirkan siswa 

h. Jaminan yang 

diberikan madrasah 

kepada siswa sesuai 

dengan kenyataan 

 Y1-4 Perilaku mengeluh 

(complaining behavior) 

Prestasi Siswa (Y2)  1. Nilai ulangan 

harian 

2. 2. Nilai Ujian 

Tengah Semester 

(UTS) 

3. Nilai Ujian akhir 

Semester (UAS) 

 

 

 

 

 

Tabel Lanjutan 
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C. Populasi Penelitian 

1. Populasi Penelitian 

 Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

obyek/subyekyang mempunyai kualitas serta karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh pebelitian guna dipelajari serta ditarik kesimpulannya
110

. 

Populasi bukan hanya sekedar mempelajari jumlahnya, akan tetapi juga 

mempelajari karakteristik serta sifat subjek atau objek tersebut.  

 Populasi dalam penelitian ini ialah semua siswa-siswi kelas XI Madrasah 

Aliyah Negeri 1 Bojonegoro. Pembatasan tersebut kami maksudkan guna 

menjaring siswa-siswi yang telah merasakan pelayanan pendidikan, oleh 

karena itu mereka bisa menilai tingkat kepuasan serta tingkat urgensi dari 

pelayanan yang diberikan. 

Tabel 3.2: Jumlah sampel penelitian 

NO JURUSAN JENJANG JUMLAH SISWA 

1 AGAMA Kelas XI 36 

2 IPS Kelas XI 143 

3 IPA Kelas XI 176 

Jumlah 354 

 

 Populasi target merupakan kumpulan elemen fisik yang akan dipelajarai 

atau sekelompok besar kasus yang dispesifikasikan secara konkret darimana 

peneliti menarik suatu sampel serta dimana hasil dari suatu sampel tersebut 

digeneralisasikan.pemilihan populasi tersebut dimaksudkan bahwa siswa 
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tersebut memiliki durasi yang sudah lama dalam mengikuti proses 

pembelajaran serta menikmati layanan yang diberikan oleh madrasah tesebut. 

2. Sampel Penelitian 

 Sampel penelitian ialah sebagai populasi yang diteliti
111

. Sejalan dengan 

itu, dalam arti lain sampel sebgaia wakil semua unit strata serta sebagainya yang 

ada pada populasi
112

. Dalam menentukan sampel tidak ada ketentuan yang baku 

satau rumusan yang pasti, hal tersebut dikarenakan kebasahan sampel terletak 

pada sifat serta karakteristiknya mendekati populasi atau tidak, bukan pada 

besar atau banyaknya, minimal 30 subyek. Hal tersebut berdasrkan syarat 

pengujian yang lazim digunakan dalam statistika. 

 Arikunto membedakan berdasrkan banyaknya subyek penelitian, yakni 

antara subyek yang kurang dari 100 dan lebih dari 100 yang menyatakan bahwa 

“apabila subyek tersebut kurang dari 100, lebih baik diambil semua sehingga 

penelitiannya merupakan penelitian populasi; begitupun sebaliknya apabila 

jumlah subyeknya besar dapat diambil diantara 10-15% atau diantara 20-25% 

atau tergantung dari (1) kemampuan peneliti yang dilihat dari waktu, tenaga 

serta dana, (2) sempt luasnya wilayah yang digunakan sebagai pengamatan dari 

setiap subyek, dan (3) besar kecil resiko yang ditanggung oleh peneliti
113

. 

 Dalam mengambil sampel survei, peneliti menggunakan probability 

sampling, yaitu teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang 

sama bagi setiap unsur populasi guna dipilih menjadi anggota sampel
114

. Serta 
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teknik yang dipilih dalam menentukan sampel ialah sample random sampling 

yaitu pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan dengan cara acak 

tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi
115

.  

 dalam menentukan beberapa sampel yang dibutuhkan, maka peneliti 

mengambuil 25% dari jumlah populasi, sebagai berikut
116

: 

25

100
× 354 = 89 

 Berdasarkan hasil perhitungan di atas, maka peneliti mengambil 25% dari 

jumlah populasi yakni 89 respondem dari kelas XI. Penelitian ini yang menjadi 

sampel adalah data kuesioner yang telah diisikan oleh responden terpilih yaitu 

kelas XI. 

D. Pengumpulan Data 

 Dalam penelitian ini diperlukan adanya metode pengumpulan data yang 

berupa teknik atau cara dan langkah-langkah yang akan digunakan dalam 

mengumpulkan data, langkah dan teknik yang digunakan. Selain langkah dan 

teknik dibutuhkan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini, data primer 

salah satunya yang merupakan data yang diperoleh secara langsung dari informan 

yang memiliki hubungan erat dengan kajian penelitian
117

.  

 Penelitian ini menggunakan angket/kuesioner sebagai alat dalam 

mengumpulkan data, oleh karena itu tetap responden yang menjadi sumber 

datanya. Angket juga disebut kuesioner, kuesioner memiliki aarti teknik 

pengumpulan data dengan cara mengirimkan suatu daftar pertanyaan kepada 

responden untuk didisi. Sedangkan angket ialah sejumlah pertanyaan tertulis yang 
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digunakan guna memperoleh informasi serta responden dalam arti laporan yang 

berkaitan dengan pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui
118

. Responden dalam 

penelitian ini adalah siswa kelas XI Madrasah Aliyah Negeri 1 Bojonegoro.  

E. Instrumen Penelitian 

 Instrumen penelitian merupakan alat ukur yang digunakan oleh peneliti 

dalam melakukan pengukuraan penelitian
119

. Dalam pendapat lain menjelaskan 

bahwa instrumen penelitin adalah alat bantu yang dipilih serta dipergunakan oleh 

peneliti dalam mengumpulkan data agar menjadi sistematis serta mudah
120

. 

 Pernyataan atau pertanyaan dalam angket atau kuesioner dikembangkan atas 

dasar teori-teori yang relevan dengan maisng-masing variabel penelitian. 

Pernyataan atau pertanyaan yang terdapat di angket atau kuesioner diukur 

berdasarkan skala likert, yaitu skala yang digunakan dalam mengukur sikap, 

pendapat persepsi seseorang atau sekelompok orang yang berkaitan dengan 

fenomena sosial
121

. Jawaban dari setiap pertanyaan atau pernyataan memiliki 

jawaban dari yang sangat setuju hinggan sangat tidak setuju, secara kontinum 

dapat digambarkan sebagai berikut
122

: 
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Tabel 3.3 Skala Pengukuran Alternatif Jawaban Responden 

NO Penilaian Angka Skor 

1 Sangat tidak Setuju 1 

2 Tidak Setuju 2 

3 Netral 3 

4 Setuju 4 

5 Sangat Setuju 5 

 

 Oleh karena itu, dalam melakukan pengukuran variabel penelitian, 

responden diminta untuk menyatakan persepsinya dengan memberikan pilihan 

jawaban dalam skala satu sampai dengan 5. Kuesioner atau angket digunakan 

sebagai mendiagnosis tingkat intensitas kualitas layanan, faktor emosional, respon 

perilaku, kepuasan dan prestasi siswa madrasah. Konsep tersebut akan dijabarkan 

melalui variabel dan indikator.  

F. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Variabel kualitas layanan, faktor emosional, perilaku,  kepuasan dan prestasi 

telah disusun maka selanjutnya ialah melakukan uji tes terhadap instrumen 

tersebut yang bertujuan untuk mengetahui tingkat validitas serta reabilitasnya. 

1. Uji Validitas 

Valid atau tidaknya sebuah data atau instrumen dapat dilihat apabila 

instrumen tersebut mampu mengukur apa yang diinginkan serta dapat 

mengungkapkan data dari variabel yang diteliti dengan tepat. Validitas ialah 

alat ukur yang digunakan guna mengetahui sejauh mana data yang terhimpun 
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tersebut tidak menyimpang dari gambaran variabel yang dimaksud
123

. 

Instrumen dapat disebut valid apabila koefisien korelasinya ≥ 0,3. 

Dalam Singgih Santosa (2001) dijelaskan bahwa uji validitas digunakan 

sebagai alat ukur kevalidan (sah) suatu angket, sehingga angket dapat 

dikatakan valid apabila pertanyaan yang terdapat dalam angket mampu 

mengungkapkan sesuatu yang akan diukur dengan angket tersebut. Berikut 

merupakan rumus pengukurannya: 

=
𝑛(∑ 𝑋𝑌) (∑ 𝑋)(∑ 𝑌)

√𝑛 ∑ 𝑋2  − (∑ 𝑋)2  √𝑛 ∑ 𝑌2  − (∑ 𝑌)2
 

Keterangan: 

X = Skor item 

Y = Skor total 

XY = Skor pernyataan 

N = Jumlah responden untuk diuji coba 

R = Korelasi product moment 

 Perhitungan dalam penelitian ini peneliti menggunakan bantuan aplikasi 

(Statistical Product and service Solutions). Kriteria validitas merupakan 

perbandingan nilai signifikasi dengan nilai probabilitas sebagaimana yang 

telah ditetapkan yaitu 0,05. Apabila hasil yang diperoleh signifikasi < 0,05 

maka item dalam angket dinyatakan valid. Selanjutkan dalam mengukur 

validitas kuisioner dapat menggunakan korelasi product moment correlation 

pada taraf signifikasi 5% dengan asumsi bahwa dapat dinyatakan valid apabila 

mempunyai nilai signifikansi lebih besar probabilitas 5%. 
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2. Uji Reliabilitas 

Data dapat dikatakan reliabel apabila data tersebut dapat dipercaya dan 

diandalkan serta dapat dipakai dalam melakukan pengukuran suatu gejala 

dalam waktu berlainan yang senantiasa menunjukan hasil yang sama atau 

secara konsisten yang memberikan hasil ukuran yang sama
124

. Dalam arti lain 

uji reliabilitas digunakan untuk mengukur angket dapat dikatakan konsisten 

atau stabil dari waktu ke waktu
125

. Uji reabilitas dapat diukur dengan 

menggunakan rumus dibawah ini: 

𝑟11 = [𝑘: (𝑘 − 1)] [1 − ∑ 𝜎𝑏
2: 𝜎1

2] 

 Keterangan: 

 𝑟11 : Reliabilitas instrumen 

 k : Banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

 ∑ 𝜎𝑏
2 : Jumlah varian butir 

 𝜎1
2 : Varians total 

 Data diatas dapat dikatakan reliable apabila variabel yang diteliti mempunyai 

crnbach’s alpha (a) > 60%, begitu sebaliknya apabila cronbach’s alpha (a) 

< 60% (0,60), maka variabel tersebut dikatakan tidak reliable. 

G. Analisis Data 

 Analisis data didalam sebuah penelitian digunakan sebagai rumusan tema serta 

rumusan hipotesis. Analisis data memiliki arti suatu proses pengorganisasian serta 

pengurutan data dalam pola, satuan dasar serta kategori sehingga dapat diperoleh 

tema yang tepat digunakan juga dalam merumuskan hipotesis kerja sebagaimana 
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yang disarankan oleh data
126

. Analisis data dapat juga disebut proses 

penyederhanaan data kedalam bentuk yang diinterpretasikan serta mudah untuk 

dibaca. 

 Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif yang merupakan alat analisis 

yang menggunakan model matematika, statistik dan ekonomerik. Selanjutnya 

menyajikan data hasil analisis dalam bentuk angka srta diinterpretasikan. Adapun 

data dalam penelitian ini dianalisis dengan metode analisis statistik berikut: 

1. Analisis statistik Destriptif 

Analisis deskriptif merupakan teknik yang digunakan untuk 

mendeskripsikan data yang sudah dikumpulkan dalam penelitian serta 

memberikan karakteristik pada setiap variabel yang diobservasi dalam 

sebuah sampek yang lebih spesifik
127

. Definisi lain menjelaskan bahwa 

analisis statistik deskriptif ialah statistik yang digunakan dalam 

menganalisis sata dengan cara menggambarkan atau mendeskripsikan 

informasi yang telah diperoleh
128

. Analisis deskriptif ini memiliki tujuan 

dapat menyajikan suatu informasi supaya informasi tersebut lebih mudah 

untuk diinterpresentasikan serta mudah untuk dibaca. 

Berdasarkan uraian diatas jawaban yang berasal dari angket atau 

responden, peneliti akan menguraikan secara jelas serta rinci jawaban 

responden yang dikelompokkan dalam deskriptif statistik. Dalam 

menjawab rumusan masalah akan menggunakan analisis presentase yang 

dimana digunakan untuk mengetahui gambaran kualitas layanan, faktor 
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emosional, respon perilaku, kepuasan dan prestasi siswa di Madrasah 

Aliyah Negeri 1 Bojonegoro. 

2. Uji Asumsi Klasik 

 Uji asusmsi klasik digunakan untuk menguji suatu model yang 

termasuk layak atau tidak digunakan dalam penelitian. Berikut yang 

digunakan dalam uji asumsi klasik
129

: 

a. Uji normalitas 

 Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah variabel 

dependen, independen atau keduanya berditribusi normal, mendekati 

normal atau tidak. Model regresi yang baik ialah memiliki distribusi 

data normal atau mendekati normal, sedangkan distribusi normal dapat 

dilihat dari penyebaran data statistik pada sumbu diagonal dari grafik 

distribusi normal
130

.  

Apabila uji normalitas menggunakan dengan uji statistik (kolmogorov-

Smirnov dan shapiro-Wilk), langkah pertama ialah dengan 

membandingkan distribusi data dengan distribusi data normal ideal, 

dengan mean sera SD yang sama. Apabila hasil uji coab menunjukkan 

hasil yang signifikan (𝑝 < 0,5), maka data menunjukkan adanya 

normalitas atau tidak normal. Sebaliknya apabila hasil uji coba 

menunjukkan tidak signifikan (𝑝 > 0,05), maka hasil tersebut dapat 

dikatakan data normal atau tidak ada normalitas data
131

.  
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Uji normalitas yang dilakukan oleh peneliti ini menggunakan bantuan 

program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) yang dimana 

merupkan salah satu program yang dirancang untuk menyelesaikan 

Structural Equation Modeling (SEM).  

b. Uji heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 

model regresi terjadi tidak samaan varians dari residu satu pengamatan 

yang lain
132

. Kriteria terjadinya heteroskedastisitas ialah apabila 

signifikasi hasil korelasi < 0,05 (5%) begitupun sebaliknya apabila 

signifikasi hasil korelasi > 0,05 (5%), berarti non heteroskedastisitas 

atau homokedastisitas.  

c. Uji multikolinearitas 

 Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah pada 

model regresi ditemykan adanya korelasi antar variabel independen. 

Apabila terjasi korelasi, terdapat masalah pada multikolinearitas yang 

harus diatasi. Adapun motode pengujian yang dapat digunakan 

diantarnya ialah 1) dengan melihat nilai inflation favtor (VIF) pada 

model regresi, 2) dengan Membandingkan nilai koefisien determinasi 

individual (r2) dengan nilai determinasi secara bersamaan (R2), dan 3) 

dengan melihat nilai eigenvalue dan condition index
133

.  

 Nilai out off yang umum dipakai untuk menunjukkan adanya 

multikolineritas ialah nilai Tolerance < 0,10 atau sama dengan nilai 

yang dihasilkan VIF > 10. Bila nilai Tolerance < 0,10atau sama 
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dengan VIF > 10 maka tidak ada multikolinearitas antar valiabel 

dalam model regresi
134

. 

3. Uji Hipotesis 

 Data yang diperoleh setelah menyebar angket selanjutnya akan 

dilakukan uji hipotesis yang dimana pada penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linear yang memiliki tujuan guna mengetahui pengaruh 

independen variabel terhadap dependen variabel dan bagaimana kriterium 

(dependen variabel) dapa diprekdisikan dari prediktor (independen 

variabel) secara parsial
135

 

a. Uji parsial (Uji-t) 

 Uji statistik ini untuk membuktikan signifikan atau tidak pengaruh 

variabel bebas terhadap variabel tak bebas secara individual (parsial) 

sebagai berikut: 

𝑡 = 𝑟{[𝑛 − 2]/[1 − 12]} 1/2 

  Keterangan: 

  r = Korelasi produk momen 

  n = Jumlah responden 

 apabila t-hitung>ttabel pada tingkat kesalahan tertentu contohnya 5% 

(0,05) maka terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel bebas X 

dengan variabel terikat Y, begitupun sebaliknya. Berikut kriteria dalam 

pengambilan keputusan: 

1) Bila thitung<ttabel, maka = diterima dan ditolak, sehingga tidak ada 

pengaruh yang signifikan antar variabel bebas dengan variabel 

terikat. 
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2) Bila thitung>ttabel, maka = ditolak dan diterima, sehingga ada 

pengaruh yang signifikan antar variabel bebas dengan variabel 

terikat
136

. 

b. Uji Simultan (Uji-F) 

Uji F digunakan dalam melakukan uji pengaruh variabel bebas secara 

bersama-sama terhadap variabel terikat 

F= {[𝑅2/𝐾]/[1 − 𝑅2][𝑛 − 𝐾 − 1]} 

Keterangan: 

F = Pendekatan distribusi probabilitas fischer 

R = Koefisien korelasi berganda 

K = Jumlah variabel bebas 

n = Banyaknya sampel 

berikut kriteria dalam pengambilan keputusan pada uji simultan (uji-

F): 

1) Ha diterima apabila Fhitung>Ftabel, pada a = 5% serta nilai P-

value< 𝑙𝑒𝑣𝑒𝑙 𝑜𝑓 𝑠𝑖𝑔𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑛𝑡 sebesar 0,05 

2) H0 ditolak apabila Fhitung<Ftabel, pada a = 5% serta nilai P-value>

𝑙𝑒𝑣𝑒𝑙 𝑜𝑓 𝑠𝑖𝑔𝑛𝑖𝑓𝑖𝑐𝑎𝑛𝑡 sebesar 0,05 

c. Uji koefision determinasi (R
2
) 

 Koefisien determinan (R2) memiliki fungsi untuk mengukur 

seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

terikat. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan dari setiap variabel 

independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen aman 

terbatas. Sedangkan nilai yang mendekati satu berarti variabel 

                                                             
136

 Duwi Priyatno, 5 Jam Belajar Olah Data dengan SPSS 17, (Yogyakarta: Andi, 2009) 



79 
 

 
 

idnependen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan 

untuk memprediksi variasi variabel dependen
137

.  

H. Prosedur Penelitian 

 Dalam pengerjaan penelitian ini, terdapat perjalanan dalam melakukan 

penyusunan dengan langkah-langkah berikut ini: 

1. Persiapan Penelitian 

a. Melakukan studi pendahuluan (sebelum Merancang proposal) 

b. Perancangan proposal penelitian 

c. Menentukan waktu pelaksanaan penelitian 

d. Mempersiapkan instrumen penelitian 

e. Melakukan konsultasi kepada pembimbing 

2. Pelaksanaan Penelitian 

a. Melakukan penghimpunan data 

b. Mengoperasikan data yang telah diperoleh dari lapangan 

c. Pembahasan 

3. Melakukan Pengolahan Data penelitian 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN 

A. Deskripsi Variabel Penelitian 

 Teknik dalam pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan instrumen 

penelitian yang berupa kuisioner dengan metode angket melakukan penyebaran 

kuisioner secara langsung kepada responden untuk menjawab sendiri. Kuisioner 

yang digunakan berupa pertanyaan yang disusun berdasarkan masing-maisng 

variabel yaitu kualitas layanan lembaga pendidikan, faktor emosional, respon 

perilaku, kepuasan dan prestasi siswa. 

 1. Kulitas Layanan Lembaga Pendidikan 

 Kualitas layanan merupakan variabel bebas (X1) yang diukur dengan 

menggunakan 38 item pertanyaan yang berkaitan dengan persepsi siswa 

mengenai kualitas layanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan. 

Berdasarkan hasil penelitian, jawaban responden secara rinci dapat dilihat 

dilampiran. Hasil analisis yang disajikan dalam bentuk tabel 4.1 distribusi 

jawaban responden variabel kualitas layanan sebagai berikut: 

Tabel 4.1 Distribusi Jawaban Responden Variabel Kualitas Layanan 

NO Pertanyaa 
Jawaban 

Mean 
1 2 3 4 5 

1 Penampilan kepala madrasah 

dan guru madrasah rapi, elegan 

dan menarik 

0 1 20 

 

44 24 4.02 

2 Penampilan staf (petugas TU, 

satpam, perpustakaan) 

madrasah rapi, elegan dan 

menarik 

0 3 22 

 

45 19 3.90 

3 Lingkungan madrasah nyaman 2 1 31 31 24 3.83 

4 Ruang baca perpustakaan 0 1 15 32 41 4.27 

80 
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madrasah nyaman 

5 Masjid nyaman digunakan 

untuk beribadah 

7 11 29 24 18 3.40 

6 Fasilitas belajar madrasah 

lengkap (whiteboard, lcd, ac 

dll) 

5 14 34 22 14 3.29 

7 Buku diperpustakaan lengkap 1 3 34 37 14 3.67 

8 Barang yang dijual dikoperasi 

sesuai dengan kebutuhan siswa 

0 6 21 37 25 3.91 

9 Kondisi parkiran sekolah 

nyaman 

9 12 32 17 19 3.28 

10 Ruang belajar bersih 1 8 30 35 15 3.62 

11 Toilet siswa bersih dan wangi 21 31 22 5 7 2.38 

12 Masjid, Perpustakaan dan ruang 

TU bersih 

0 5 23 37 24 3.90 

13 Auditorium bersih 1 5 28 39 16 3.72 

14 Staf madrasah perduli dengan 

siswa 

1 3 30 41 14 3.72 

15 Guru madrasah perdulu dengan 

siswa 

1 2 20 45 21 3.93 

16 Kepala dan wakil kepala 

sekolah perduli dengan siswa 

0 3 17 32 37 4.16 

17 Guru madrasah bersedia 

membantu siswa yang 

mengalami masalah 

1 1 20 39 28 4.03 

18 Guru madrasah bersikap 

terbuka dan kooperatif dengan 

siswa 

2 2 25 39 21 3.84 

19 Guru BK bersedia membantu 

siswa yang bermasalah  

1 0 14 34 40 4.26 

20 Kepala dan wakil kepala 

sekolah tanggap dalam 

menyelesaikan permasalahan 

yang ada disekolah 

0 3 18 43 25 4.01 

21 Staf tanggap dalam merespon 1 5 26 43 14 3.72 

Tabel Lanjutan 
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kepentingan siswa 

22 Guru tanggap dalam merespon 

kepentingan siswa 

1 6 23 45 14 3.73 

23 Suasana pengajaran di 

madrasah begitu kompeten 

1 2 31 40 15 3.74 

24 Guru di madrasah mampu 

berperilaku objektif dalam 

memberikan penilaian kepada 

siswa 

2 1 33 35 18 3.74 

25 Guru dan staf berperilaku 

disiplin 

0 2 31 40 16 3.79 

26 Madrasah mampu konsisten dan 

relevance dalam menerima 

siswa 

0 3 28 40 18 3.82 

27 Madrasah memberikan 

ekstrakulikuler yang sesuai 

dengan harapan siswa 

3 6 31 32 17 3.61 

28 Madrasah mampu memberikan 

sistem pendidikan yang 

terstandar dan update 

0 2 25 39 23 3.93 

29 Siswa dan guru merasakan 

kemudahan dalaam melakukan 

bimbingan 

0 3 35 37 14 3.70 

30 Visi dan misi madrasah sesuai 

dengan harapan pemangku 

1 0 26 41 21 3.91 

31 Madrasah memiliki akreditasi 

bagus 

0 0 15 30 27 4.20 

32 Madrasah memiliki reputasi 

yang bagus 

0 2 14 36 37 4.21 

33 Madrasah memiliki output yang 

bisa diterima di perguruan 

tinggi favorit 

0 1 16 33 39 4.23 

34 Legalitas ijasah dapat diakui 0 1 17 34 37 4.20 

35 Kurikulum madrasah sesuai 

dengan kebutuhan siswa 

1 1 20 38 29 4.04 

Sumber: Data Primer 

Tabel Lanjutan 
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 Tabel diatas menunjukkan bahwa jawaban responden pada variabel 

kualitas layanan lembaga pendidikan sebagian besar menyatakan setuju. 

Sementa itu dapat dilihat dari hasil rata-rata daris etiap item pernyataan pada 

tabel 4.1 memiliki nilai diatas 3 serta mendekati nilai 4. 

2. Variabel Faktor Emosional 

 Faktor emosional merupakan variabel bebas (X2) yang diukur dengan 

menggunakan 15 item pernyataanyang berhubungan dengan persepsi siswa 

mengenai faktor emosional kepala sekolah, staff dan guru. berdasarkan hasil 

yang diperoleh dalam penelitian, jawaban responden secara terperinci dilihat 

dalam bentuk tabel. Berikut tabel 4.2 distribusi jawaban responden variabel 

faktor emosional sebagai berikut: 

Tabel 4.2 Distribusi Jawaban Responden Variabel Faktor Emosional 

No Pernyataan 
Jawaban 

Mean 
1 2 3 4 5 

1 Staf madrasah ramah dalam 

melayani siswa 

1 3 26 35 24 3.88 

2 Guru madrasah ramah dalam 

melayani siswa 

0 2 20 45 22 3.96 

3 Staf memberikan rasa nyaman 

kepada siswa 

0 2 30 37 20 3.84 

4 Guru memberikan rasa nyaman 

kepada siswa 

1 3 27 40 18 3.80 

5 Guru memberikan kebebasan 

siswa dalam berpendapat 

2 4 23 35 25 3.87 

6 Staf memberikan kebebasan 

siswa dalam berpendapat 

1 4 33 31 20 3.73 

7 Sekolah bersedia menerima 

kritik dan saran dari siswa 

1 2 30 39 17 3.76 

8 Guru disiplin dalam bekerja 1 0 28 39 21 3.87 
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9 Staf disiplin dalam bekerja 1 0 29 39 20 3.81 

10 Guru memberikan contoh yang 

baik kepada siswa 

0 1 23 39 26 4.06 

11 Staf memberikan contoh yang 

baik kepada siswa 

1 0 28 37 23 3.90 

12 Guru ikut serta dalam melakukan 

kegiatan keislaman 

0 0 19 42 28 4.11 

13 Staf ikut serta dalam melakukan 

kegiatan keislaman 

0 1 24 42 22 3.96 

14 Guru sopan dalam berpakaian 0 0 21 34 34 4.15 

15 Staf sopan dalam berpakaian 0 0 18 38 33 4.17 

Sumber: Data Primer 

 Berdasarkan tabel 4.2 dapat diketahui bahwa jawaban responden terhadap 

faktor emosional sebagian besar menyatakan setuju. Dapat dilihat dari nilai rata-

rata dari setiap masing-masing item pernyataan yang memiliki nilai diatas angka 3 

serta mendekati nilai angka 4. Hal tersebut dapat disimpulkan bahwa responden 

merasa setuju dan netral terhadap faktor emosional kepala madrasah, staff serta 

guru. 

3. Variabel Respon Perilaku 

 Pada penelitian ini menggunakan variabel respon perilaku sebagai variabel 

terikat (X3) yang diukur melalui 3 indikator kemudian diuraikan dalam 6 butir 

pernyataan dengan skor 1-5 pada setiap masing-masing butir pernyataan. Hasil 

distribusi jawaban responden terdapat dalam tabel 4.3 sebagai berikut: 

Tabel 4.3 Distribusi Jawaban Responden terhadap Respon perilaku 

No Pernyataan 
Jawaban 

Mean 
1 2 3 4 5 

1 Siswa ikut berperan aktif dalam 

menyampaikan informasi mengenai 

institusi madrasah dan layananya 

0 2 32 34 21 3.83 

Tabel Lanjutan 
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keada orang lain 

2 Siswa juga ikut serta melakukan 

dorongan agar tertarik dengan 

madrasah melalui penyampaian 

informasi 

0 3 29 29 28 3.75 

3 Siswa senantiasa memberikan 

kepastian untuk menggunakan 

layanan madrasah di masa yang 

akan datang 

0 0 32 39 18 3.84 

4 Siswa juga tetap menggunakan 

layanan madrasah 

0 1 24 41 23 3.97 

5 Siswa ikut serta memberikan pujian 

(compliments) untuk 

pengembangan madrasah ke arah 

yang lebih baik atas layanan-

layanan yang telah digunakan 

0 1 27 36 25 3.96 

6 Siswa ikut serta memberikan 

keluhan (complaints) untuk 

pengembangan madrasah ke arah 

yang lebih baik atas layanan-

layanan yang telah digunakan 

1 1 25 36 26 3.96 

Sumber: Data Primer 

 Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan bahwa jawaban responden terhadap 

respon perilaku siswa menunjukkan sebagian besar menyatakan setuju. Sementara 

dilihat dari rata-rata menunjukkan dari setiap maisng-masing item pernyataan 

memiliki nilai diatas 3 serta mendkeati nilai angka 4. 

4. Variabel Kepuasan Siswa 

 Variabel kepuasan siswa merupakan variabel terikat (Y1) dalam penelitian ini. 

Kepuasan siswa diukung dengan menggunakan 10 item pernyataan. Hasil 

distribusi jawaban responden terdapat dalam tabel 4.4 sebagai berikut: 

 

 

Tabel Lanjutan 
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Tabel 4.4 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Kepuasan Siswa 

No Pernyataan 
Jawaban 

Mean 
1 2 3 4 5 

1 Siswa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh pihak 

madrasah 

1 3 33 41 11 3.65 

2 Siswa puas dengan akreditasi 

yang dimiliki oleh madrasah 

0 1 25 41 22 3.94 

3 Siswa puas karena madrasah 

dapat bersaing dengan lembaga 

pendidikan lainnya 

0 1 16 40 32 4.16 

4 Siswa puas dengan kompetensi 

para guru madrasah 

0 0 24 43 22 3.98 

5 Siswa puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh staf  

0 2 24 43 20 3.91 

6 Siswa puas dengan fasilitas yang 

dimiliki oleh madrasah 

1 6 35 30 17 3.63 

7 Siswa puas dengan kehadiran 

guru yang tepat waktu 

1 3 20 42 23 3.93 

8 Siswa puas dengan 

ekstrakulikuler yang ada di 

madrasah 

1 5 31 35 17 3.70   

9 Saya puas dengan informasi 

yang diberikan oleh guru 

maupun staf madrasah 

0 6 31 36 16 3.70 

10 Siswa puas dengan solusi yang 

diberikan oleh guru 

2 5 29 38 15 3.66 

Sumber: Data Primer 

 Berdasarkan tabel 4.4 dapat diketahui bahwa responden adalah siswa MAN 1 

Bojonegoro menunjukkan bahwa jawaban responden terhadap kepuasan siswa 

siswa menunjukkan sebagian besar menyatakan setuju. Sementara dilihat dari 

rata-rata menunjukkan dari setiap maisng-masing item pernyataan memiliki nilai 

diatas 3 serta mendekati nilai angka 4. 
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5. Variabel Prestasi Siswa  

 Variabel prestasi siswa merupakan variabel terikat (Y2) dalam penelitian ini. 

Kepuasan siswa diukung dengan menggunakan 3 item pernyataan. Hasil distribusi 

jawaban responden terdapat dalam tabel 4.5 sebagai berikut: 

Tabel 4.5 Distribusi Jawaban Responden Terhadap Prestasi Siswa 

No Pernyataan 
Jawaban Mean  

1 2 3 4 5 

1 Nilai ualangan harian 

memuaskan 

  30 32 27 3,96 

2 Nilai Ujian Tengah Semester 

(UTS) siswa memuaskan 

 5 20 25 39 4,10 

3 Nilai Ujian Akhir Semester 

(UAS)  siswa memuaskan 

 9 30 20 30 3,79 

 

 Berdasarkan tabel 4.5 dapat diketahui bahwa responden adalah siswa MAN 1 

Bojonegoro menunjukkan bahwa jawaban responden terhadap prestasi siswa 

menunjukkan sebagian besar menyatakan setuju. Sementara dilihat dari rata-rata 

menunjukkan dari setiap maisng-masing item pernyataan memiliki nilai diatas 3 

serta nilai diatas 4. 

B. Analisis Data 

1. Uji Normalitas 

 Dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas dengan pendekatan 

kolmogowov-smirnov yang memiliki tujuan menguji kenormalan konstribusinya. 

Adapun ketentuan uji normalitas dengan pendekatan kologowov-smirnov yaitu: 

a. jika nilai signifikansi (Sig) >0,05, maka data penelitian berdistribusi normal 

b. begitu sebaliknya, apabila nilai signifikansi (Sig) < 0,05, maka data penelitian 

tidak berdistribusi normal. 
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 Berikut merupakan haisl uji normalitas dengan menggunakan pendekatan 

kolmogorov-smirnov: 

Tabel 4.6 Hasil Uji Normalitas Persamaan 1 

 

 Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa hasil dari uji normalitas 

persamaan 1 dengan menggunakan kolmogorov-smirnov adalah sebesar 0,200 > 

0,05. Oleh karena itu sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dalam 

melakukan uji normalitas kologorov-smirnov diatas, dapat diambil kesimpulan 

bahwa datas berdistribusi normal. Sehingga dengan demikian, asumsi atau 

persyaratan normalitas dalam model regresi sudah terpenuhi dalam artian tidak 

terdapat perbedaan yang signifikan antara data yang akan diuji dengan data 

normal baku.  

Tabel 4.7 Hasil Uji Normalitas Persamaan 2 
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 Berdasarkan tabel 4.6 dapat diketahui bahwa hasil dari uji normalitas 

persamaan 2 dengan menggunakan kolmogorov-smirnov adalah sebesar 0,087 > 

0,05. Oleh karena itu sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dalam 

melakukan uji normalitas kologorov-smirnov pada tabel di atas, dapat diambil 

kesimpulan bahwa datas berdistribusi normal. Sehingga dengan demikian, asumsi 

atau persyaratan normalitas dalam model regresi sudah terpenuhi dalam artian 

tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara data yang akan diuji dengan data 

normal baku.  

 Berdasarkan hasil diatas dapat diinterpretasikan dengan rumusan masalah 

pada penelitian ini bahwasannya sebagaian besar siswa kelas 11 MAN 1 

Bojonegoro memiliki pandangan yang relatif sama, dalam artian siswa merasakan 

atau menerima kualitas layanan di MAN 1 Bojonegoro memiliki persepsi yang 

sama, kalaupun ada yang berbeda itu tidak begitu jauh perbedaannya. Persepsi itu 

sama terjadi pada faktor emosional, respon perilaku siswa, kepuasan siswa dan 

prestasi siswa.  

2. Uji Heteroskedastisitas 

 Uji heteroskedastisitas merupakan bagian dari uji asumsi klasik dalam analisis 

regresi yang bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi 

ketidaksamaan variance (variasi) dari nilai residual satu pengamatan ke 

pengamatan yang lain. Jika variance dari nilai residual satu pengamatan ke 

pengamatan lain yang bersifat tetap, maka disebut homoskedastisitas, akan tetapi 

apabila variance dari hasil nilai residual satu pengamatan ke pengamatan lain 

berbeda maka disebut heteroskedastisitas. 
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 Uji heteroskedastisitas dalam melakukan penelitian ini menggunakan 

pendekatan glejser dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

a. apabila nilai signifikasi (Sig) >0,05, maka data penelitian tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas dalam model regresi 

 b. sebaliknya, apabila nilai signifikansi (Sig) <0,05, maka data penelitian ini 

terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi. 

 Berikut merupakan hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan 

pendekatan glejser sebagai berikut: 

Tabel 4.8 Uji Heteroskedastisitas Persamaan 1 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.365 1.978  1.701 .093 

X1 .084 .032 .292 2.636 .010 

X2 .213 .077 .337 2.757 .007 

X3 .476 .136 .314 3.509 .001 

a. Dependent Variable: Y1 

 

 Berdasarkan hasil dari analisis dengan uji glejser persamaan 1, bilai 

signifikasi X1 sebesar 0,010 sedangkan X2 sebesar 0,07 dan X3 sebesar 0,001. 

Hasil nilai signifikansi dari kedua variabel diatas lebih besar dari 0,05, oleh 

karena itu sesuai dengan dasar pengambulan keputusan dalam uji glejser. 

Tabel 4.9 Uji Heteroskedastisitas Persamaan 2 
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Berdasarkan hasil analaisis dengan menggunakan uji glejser, nilai 

signifikansi pada uji heteroskedastisitas persamaan 2 pada X1 sebesar 0,229 

sedangkan X2 sebesar 0,751 serta nilai Y sebesar 0,168. Berdasarkan nilai 

signifikansi dari ketiga variabel diatas lebih dari 0,05, maka sesuai dengan 

dasar pengambilan keputusan uji glejser, dapat disimpulkan bahwa terjadi 

heteroskedastisitas. 

Berdasarkan dari hasil uji heteroskedastisitas persamaan 1 dan 2 dapat 

disimpulkan bahwa pada persamaan 1 tidak terjadi heteroskedastisitas 

sedangkan pada persamaan 2 terjadi heteroskedastisitas. 

3. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas dapat dilakukan dengan beberapa cara diantaranya: 

1) melihat nilai korelasi variabel independent. 2) melihat nilai condition indek 

dan eigenvalue. 3) melihat nilai tolerance dan variance inflating factor (VIF). 

Berikut hasil uji multikolinearitas sebagai berikut: 

Tabel 4.10 Uji Multikolinearitas Perasamaan 1 

Variabel Bebas Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 0,199 5,025 Tidak terjadi 

Multikoliniearitas 

Faktor Emosional (X2) 0,164 6,111 Tidak terjadi 

Multikoliniearitas 

Respon Perilaku (X3) 0.305 3,276 Tidak terjadi 

Multikoliniearitas 

Berdasarkan hasil dari uji multikolinearitas persamaan 1, bahwa nilai 

tolerance X1 sebesar 0,199 sedangkan X2 sebesar 0,164 serta X3 sebesar 

0,305. Berdasarkan nilai tolerance dari kedua variabel tersebut memiliki nilai 

> 0,10. Artinya nilai 0,199 dapat diinterpretasikan bahwa dari batas maksimal 
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0,10 dikatakan siswa benar-benar mempunyai pandangan sama terkait dengan 

kualitas layanan dan faktor emosional, maka hanya beberapa siswa yang 

memiliki pandangan berbeda akan tetapi persepsi ini tidak banyak 

berpengaruh terhadap tingginya persepsi siswa menganai kualitas layanan dan 

faktor emosional pada lembaga. Serta diketahui juga bahwa nilai VIF X1 

sebesar 5,025  X2 sebesar 6,111 dan X3 sebesar 3,276 maka nilai VIF dari 

kedua variabel terebut < 10,00. Artinya nilai diatas menandakan bahwa 

penyimpangan persepsi siswa tidak terlalu mencolok terkait kualitas layanan 

dan faktor emosional lembaga pendidikan, sehingga pada persamaan 1 tidak 

terjadi gejala multikolinearitas dalam model regresi. 

Tabel 4.11 Uji Multikoliearitas Persamaan 2 

Variabel Bebas Tolerance VIF Keterangan 

Kualitas Layanan (X1) 0,199 5,025 Tidak terjadi 

Multikoliniearitas 

Faktor Emosional (X2) 0,164 6,111 Tidak terjadi 

Multikoliniearitas 

Respon Siswa (X3) 0,305 3,276 Tidak terjadi 

Multikoliniearitas 

Berdasarkan hasil dari uji multikoliearitas persamaan 2 nilai tolerance 

pada variabel X1 sebesar 0,199 sedangkan nilai X2 sebesar 0,164 serta nilai Y 

sebesar 0,305. Berarti nilai tolerance dari ketiga variabel terebut > 0,10 dalam 

artian nilai 0,199, 0,164 dan 0,305 diinterpretasikan bahwa dari batas 

maksimal 0,10 dikatakan bahwa siswa benar-benar mempunyai pandangan 

sama terhadap kualitas layanan, faktor emosional dan respon, dan hanya 

sebagian kecil siswa yang memiliki pandangan yang berbeda. Serta diketahui 

juga nilai VIF X1 sebesar 5,025 sedangkan X2 sebesar 6,111 dan Y sebesar 
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3,276, yang dimana dari ketiiga variabel tersebut memiliki nilai < 10,00. 

Artinya nilai diatas memnandakan bahwa penyimpangan persepsi siswa tidak 

terlalu mencolok terkait padangan siswa mengenai kualitas layanan, faktor 

emosional dan respon siswa lembaga pendidikan, oleh karena itu dengan 

demikian tidak terjadi gejala multikolinearitas dalam model regresi. 

4. Uji Hipotesis 

a. Uji Signifikan Silmutas (Uji-F) 

uji statistik F digunakan untuk mengetahui apakah semua variabel 

independen yang diuji dalam model regresi ini memiliki pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel dependennya. Adapun ketentuan atau 

dasar pengambilannya keputusan pada uji F adalah membandingkan nilai 

Fhitung > Ftabel dengan nilai signifikansi <0,05 (5%). Maka Ha diterima dan 

H0 ditolak. Begitupun sebalikanya apabila nilai signifikansi > 0,05 maka  

Ha ditolak dan H0 diterima. Hasil perhitungan uji F ini dapat dilihat pada 

tabel di bawah ini: 

Tabel 4.12 Uji F Persamaan 1 

 

 Berdasarkan tabel di atas menunjukkan bahwa hasil dari uji F persamaan 

1 dengan nilai Fhitung sebesar 107,952 dan signifikansinya 0,000. Jadi nilai 

Fhitung (107,952) > Ftabel (2,48) dengan nilai signifikansi < 0,05. Perlu 

diketahui bahwa nilai Ftabel dicari pada distribusi nilai r tabel statistik pada 
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signifikansi 5% atau 0,05 dengan menggunakan rumus Ftabel = (k ; n-k). 

dimana “k” merupakan jumlah responden atau sampel penelitian.  

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis dengan analisis Uji F 

persamaan 1 ini menghasilkan Ha diterima dan H0 ditolak, dengan ini 

menunjukkan bahwa variabel independen kualitas layanan (X1) faktor 

emosional (X2) dan respon perilaku (X3) secara bersama-sama (silmutan) 

dengan dibuktikan dengan nilai sig. Adalah sebesar 0,000 < 0,05 memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen yaitu respon siswa 

(Y1) hal tersebut dikarenakan nilai Fhitung (107,952) > Ftabel (2,48). 

Tabel 4.13 Uji F Persamaan 2 

 

Berdasarkan tabel di atas bahwa hasil dari uji F persamaan 2 dengan nilai 

Fhitung sebesar 1,025 dan signifikansinya 0,000. Jadi nilai Fhitung (1,025) > Ftabel 

(2,48) dengan nilai signifikansi < 0,05. Perlu diketahui bahwa nilai Ftabel dicari 

pada distribusi nilai r tabel statistik pada signifikansi 5% atau 0,05 dengan 

menggunakan rumus Ftabel = (k ; n-k). dimana “k” merupakan jumlah responden 

atau sampel penelitian.  

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis dengan analisis Uji F 

persamaan 2 ini menghasilkan Ha diterima dan H0 ditolak, artinya variabel X1, 

X2 dan X3 secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel Y2.  
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b. Uji Signifikan Parsial (Uji-t) 

Uji t pada dasarnya bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial atau individual. 

Ada dua acuan yang bisa gunakan sebagai acuan serta dasar dalam pengambilan 

keputusan, pertama dengan melihat nilai signifikansi (Sig), apabila nilai 

signifikansi (Sig) < probabilitas 0,05 maka ada pengaruh variabel independen X 

terhadap variabel dependen Y atau hipotesis diterima, begitu pula sebaliknya 

apabila nilai signifikansi (Sig) > probabilitas 0,05 maka tida ada pengaruh 

variabel bebas X terhadap variabel terikat Y atau hipotesis ditolak dan kedua 

membandingkan antara nilai t hitung dengan t tabel. Apabila nilai t hitung > t tabel maka 

ada pengaruh dari variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) atau hipotesis 

diterima. Begitu sebaliknya apabila nilai t hitung < t tabel maka tidak ada pengaruh 

variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) atau hipotesis ditolak. Berikut 

merupakan hasil uji t. 

1). Hasil uji t X1, X2 dan X3 terhadap Y1 

  Berikut merupakan hasil uji t persial mengenai kualitas layanan dan 

faktor emosional terhadap respon siswa. 

Tabel 4.14 Uji t X1,  X2 dan X3 terhadap Y1 

 



96 
 

 
 

Pada tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikan >0,05 maka variabel 

tersebut dinyatakan positif mempenagruhi variabel dependen. Dibawah ini 

merupakan hasil nilai signifikansi uji t dari masing-masing variabel: 

a). Berdasarkan tabel diatas hasil uji t dengan nilai t hitung sebesar 2,636 dan 

dengan signifikansi 0,010. Jadi thitung (2,636) > ttabel (1,663). Diketahui 

nilai sig untuk pengaruh kualitas layanan (X1) terhadap kepuasan siswa 

(Y1) yaitu sebesar 0,010 maka dari itu dapat disimpulkan H1 diterima 

yang berarti terdapat pengaruh antara X1 terhadap Y1. 

b). Berdasarkan tabel diatas hasil uji t dengan nilai t hitung sebesar 2,757 

dengan nilai signifikansi 0,007. Jadi thitung (2,757) > ttabel (1,663) dan nilai. 

Diketahui nilai sig untuk pengaruh faktor emosional (X2) terhadap 

kepuasan siswa yaitu sebesar 0.007 maka dapat disimpulkan bahwa H2 

diterima yang berarti terdapat pengaruh antara X2 terhadap Y1. 

c). Berdasarkan tabel diatas hasil uji t dengan nilai t hitung sebesar 3,509 

dengan nilai signifikansi 0,001. Jadi thitung (3,509) > ttabel (1,663) dan nilai. 

Diketahui nilai sig untuk pengaruh faktor emosional (X2) terhadap 

kepuasan siswa yaitu sebesar 0.001 maka dapat disimpulkan bahwa H3 

diterima yang berarti terdapat pengaruh antara X3 terhadap Y1 

2). Hasil uji t X1,  X2 dan X3 terhadap Y2. 

Tabel 4.15 Uji t X1 , X2 dan X3 terhadap Y2 
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a). Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil uji t dengan nilai 

thitung sebesar 1,212 dengan nilai signifikansi 0,229. Jadi thitung (1,212) < 

ttabel (1,663). Diketahui nilai sig untuk pengaruh kualitas layanan (X1) 

terhadap prestasi siswa (Y2) sebesar 0.292 maka dapat disimpulkan bahwa 

H4 diterima yang berarti terdapat pengaruh antara X1 terhadap Y2. 

b). Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil uji t dengan nilai 

thitung sebesar 0,319 dengan nilai signifikansi 0,751. Jadi thitung (0,319) < 

ttabel (1,663).Diketahui nilai sig dari pengaruh faktor emosional (X2) 

terhadap prestasi siswa (Y2) sebesar 0,751 dapat disimpulkan bahwa H5 

diterima yang berarti terdapat pengaruh antara X2 terhadap Y2. 

c). Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa hasil uji t dengan nilai 

thitung sebesar 1,319 dengan nilai signifikansi 0,168. Jadi thitung (1,319) < 

ttabel (1,663).Diketahui nilai sig dari pengaruh faktor emosional (X2) 

terhadap prestasi siswa (Y2) sebesar 0,168 dapat disimpulkan bahwa H6 

diterima yang berarti terdapat pengaruh antara X3 terhadap Y2. 

5. Hasil Koefisien Determinasi (uji R
2
) 

 Hasil uji R
2
 koefisien determinan (R

2
) pada dasarnya mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai 

koefisien determinan ialah antara 0 dan 1. Nilai yang mendekati satu berarti 

variabel-variabel independent memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan guna memprediksi variabel-variabel dependen. Berikut perolehan 

dari hasil uji R
2
: 
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a. X1 , X2 dan X3 terhadap Y1 

Tabel 4.16 Uji R
2
 X1 , X2 dan X3 terhadap Y1 

 

 Berdasarkan output diatas diketahui bahwa nilai R square ialah 0,792. Nilai R 

square berasal dari pengkuadratan dari nilai koefisien korelasi atau R yaitu 0,890 

x 0,792 = 0,704. berarti konstribusi variabel independent (kualitas layanan dan 

faktor emosional) mampu menjelaskan variabel dependen (respon perilaku 

siswa) sebesar 70,4% dan sisanya 29,6% dijelaskan oleh variabel lain diluar 

model. 

b. X1, X2 dan X3 terhadap Y2 

Tabel 4.17 Uji R2 X1 , X2 dan X3 terhadap Y2 

 

 Berdasarkan output diatas dapat diketahui nilai R
2
 ialah sebesar 0.035 hal 

tersebut dapat diartikan bahwa konstribusi variabel independent (kualitas layanan 

dan faktor emosional) mampu menjelaskan variabel dependen (kepuasan siswa) 

sebesar 3,5% dan sisanya 96,5% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. 

6. Hasil Uji Path Analisys 

 Dalam melakukan pengujian pengaruh variabel intervening maka 

menggunakan Analisis jalur (path analysis) yang mana analysis ini bertujuan 
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untuk mengetahui hubungan sebab akibat langsung dan tidak langsung 

seperangkat variabel, sebagai variabel penyebab terhadap variabel lainnya yang 

menggunakan akibat
138

. Analisis ini dengan menggunakan perhitungan SPSS 25. 

a. koefisien jalur model 1 Pengaruh Kualitas Layanan (X1)  Faktor Emosional 

(X2) dan Respon Perilaku (X3) Terhadap Kepuasan Siswa (Y1) 

Tabel 4.18 Koefisien Jalur Model 1 

 

Tabel 4.19 Korelasi Jalur Model 1 

 

Berdasarkan tabel koefisien dan korelasi diatas dapat digambarkan sebagai beriku: 

 

 

                                                             
138

 Hironimus Ghodang, Path Analysis Konsep dan Praktik dalam Penelitian (Medan: PT Penerbit 

Mitra Grup 2019), hal. 17 
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 Berdasarkan gambar jalur model 1 dapat diperoleh hasil pengaruh diantarnya 

sebagai berikut: 

1) Korelasi antara X1 dengan X2 diperoleh hasil sebesar 0,891. 

2) Korelasi antara X1 dengan X3 diperoleh hasil sebesar 0,784. 

3) Korelasi antara X2 dengan X3 diperoleh hasil sebesar 0,827. 

Sedangkan koefisien jadul model 1 diperoleh hasil sebagai berikut: 

1) Koefisien X1 terhadap Y1 diperoleh hasil sebesar 0,292. 

2) Koefisien X2 terhadap Y1 diperoleh hasil sebesar 0,337. 

3) Koefisien X3 terhadap Y1 diperoleh hasil sebesar 0,314. 

Berikut merupakan hasil pengaruh tabel pengaruh jalur model 1 

Tabel 4.20 Tabel hasil perhitungan pengaruh 

Variab

e 

Koef. 

Beta 

Peng.La

ngsung 

Peng. Tdk Langsung Tot. Peng 

tdk 

langsung 

Tot. 

Peng 

   X1 X2 X3   

X1 0,292 0,085  0,088 0,072 0,16 0,245 

X2 0,337 0,114 0,088  0,088 0,176 0,290 

X3 0,314 0,099 0,072 0,088  0,16 0,259 

Total Pengaruh 0,794 

Berdasarkan tabel di atas dapat dijabarkan sebagai berikut 

1) Pengaruh X1 terhadap Y1 memiliki pengaruh langsung sebasar 0,085 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar 0,16. Total pengaruh antara 

variabel X1 terhadap Y1 sebesar 24,5% 

2) Pengaruh X2 terhadap Y1 memiliki pengaruh langsung sebasar 0,114 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar 0,176. Total pengaruh antara 

variabel X1 terhadap Y1 sebesar 29% 



101 
 

 
 

3) Pengaruh X3 terhadap Y1 memiliki pengaruh langsung sebasar 0,099 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar 0,16. Total pengaruh antara 

variabel X1 terhadap Y1 sebesar 25,9% 

 Dari hasil diatas total pengaruh antara variabel X1, X2, X3 terhadap Y1 

sebesar 79,4%. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel X1, 

X2 dan X3 berpengaruh positif signifikan terhadap variabel Y1 dengan nilai 

79,4% sedanfkan sisinya 20,6% dipengaruhi oleh variabel lain diluar variabel 

yang diteliti. 

b. Koefisien jalur model 2 Pengaruh Kualitas layanan (X1), Faktor Emosional 

(X2) dan Respon Perilaku (X3) terhadap Prestasi Siswa (Y2) 

Tabel 4.21 Koefisien Jalur Model 2 

 

 

Tabel 4.22 Korelasi Jalur Model 2 
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 Berdasarkan tabel koefisien dan korelasi jalur model 2 dapat digambarkan 

sebagai berikut: 

 

Berdasarkan gambar jalur model 2 dapat diperoleh hasil pengaruh diantarnya 

sebagai berikut: 

1) Korelasi antara X1 dengan X2 diperoleh hasil sebesar 0,891. 

2) Korelasi antara X1 dengan X3 diperoleh hasil sebesar 0,784. 

3) Korelasi antara X2 dengan X3 diperoleh hasil sebesar 0,827. 

Sedangkan koefisien jadul model 1 diperoleh hasil sebagai berikut: 

1) Koefisien X1 terhadap Y2 diperoleh hasil sebesar 0,290. 

2) Koefisien X2 terhadap Y2 diperoleh hasil sebesar -0,084. 

3) Koefisien X3 terhadap Y2 diperoleh hasil sebesar -0,268. 

Berikut merupakan hasil pengaruh tabel pengaruh jalur model 2 

Tabel 4.23 Tabel hasil perhitungan pengaruh 

Variab

e 

Koef. 

Beta 

Peng.La

ngsung 

Peng. Tdk Langsung Tot. Peng 

tdk 

langsung 

Tot. 

Peng 

   X1 X2 X3   

X1 0,290 0,084  -0,022 -0,061 -0,083 0,001 

X2 -0,084 0,008 -0,022  0,019 -0,003 0,005 

X3 -0,268 0,072 -0,061 0,019  -0,080 -0,008 

Total Pengaruh -0,002 
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Berdasarkan tabel di atas dapat dijabarkan sebagai berikut 

1) Pengaruh X1 terhadap Y2 memiliki pengaruh langsung sebasar 0,084 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar -0,083. Total pengaruh antara 

variabel X1 terhadap Y2 sebesar 1% 

2) Pengaruh X2 terhadap Y2 memiliki pengaruh langsung sebasar 0,008 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar -0,003. Total pengaruh antara 

variabel X1 terhadap Y2 sebesar 5% 

3) Pengaruh X3 terhadap Y2 memiliki pengaruh langsung sebasar 0,072 

sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar -0,080. Total pengaruh antara 

variabel X1 terhadap Y2 sebesar -8%. Hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 

variabel X3 tidak berpengaruh terhadap variabel Y2, hal tersebut dikarenakan 

variabel X3 tidak terdapat dalam indikator Y2. 

 Dari hasil diatas total pengaruh antara variabel X1, X2, X3 terhadap Y1 

sebesar -2%. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa variabel X1, X2 

dan X3 tidak berpengaruh terhadap variabel Y2, hal tersebut dikarenakan variabel 

X3 tidak terdapat dalam indikator Y2. 
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BAB V 

PEMBAHASAN 

A. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Siswa 

   Berdasarkan hasil penelitian terhadap siswa MAN 1 Bojonegoro yang 

berkaitan dengan kualitas layanan lembaga pendidikan terhadap respon 

perilaku siswa, dapat diketahui bahwa kualitas layanan yang ada pada 

lembaga pendidikan tersebut adalah baik serta dapat memberikan efek 

perilaku atau respon perilaku siswa. 

  Fakta yang ditemukan di lapangan menunjukkan hasil bahwa kualitas 

layanan yang terdiri atas lima dimensi yaitu tangiabel, reability, 

responsiveness, assurance dan emphaty dapat memberikan pengaruh 

positif serta signifikan terhadap respon perilaku siswa. hal tersebut jelas 

menunjukkan bahwa dari kualitas layanan yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan menimbulkan respon yang baik dari siswa.  

  Adanya pengaruh dengan dibuktikan dari hasil pengujian statistik 

diperoleh dari nilai thitung = 2,636 lebih besar diebndingkan dnegan nilai 

ttabel = 1,663 pada taraf nyata 0,05, untuk dk = n - 4 = 89 - 4 = 85. 

Dengan demikian nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (2,636 > 1,663) 

maka keputusannya ialah menolak hipotesis nol (H0) dan menerima 

hipotesis alternatif (Ha), berdasarkan hasil tersebut bahwa ada pengaruh 

anatra kualitas layanan lembaga pendidkan terhadap kepuasan siswa pada 

MAN 1 Bojonegoro. Dapat disimpulkan secara statistik dengan terbukti 

dengan adanya hubungan positif antara kedua variabel tersebut, berarti 

kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan siswa. 

104 
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  Adanya pengaruh signifikan dengan dibuktikan dari hasil perhitungan 

statistik uji koefisien determinan (R
2
) yang menampilkan besar R square 

sebesar 0,792 atau 79,2%. Angka tersebut berarti bahwa variabel kualitas 

layanan (X1) berpengaruh terhadap variabel kepuasan siswa (Y1) sebesar 

79,2%. Sedangkan siswanya (100% - 79,2% = 20,8%) dipengaruhi oleh 

variabel lain di luar persamaan regresi ini atau variabel yang tidak ada 

dalam penelitian ini. 

  Berdasarkan hasil perhitungan, dapat digambarkan juga penyebaran 

hasil persepsi siswa MAN 1 Bojonegoro mengenai kualitas layanan di 

lembaga pendidikannya, bahwasanya jawaban responden pada variabel 

kualitas layanan sebagian besar menjawab setuju, dapat dilihat dari hasil 

rata-rata dari setiap item pernyataan memiliki nilai diatas 3 serta 

mendekati nilai 4. Diperkuat dengan jawab responden pada item 

pernyataan yang menjelasakan bahwa ruang baca perpustakaan madrasah 

nyaman yang dimana responden menjawab sangat setuju sebanyak 41 

responden, kemudian pada pernyataan bahwa guru BK bersedia membantu 

siswa yang bermasalah sebanyak 40 responden. Hal ini sesuai dengan 

kondisi lapangan serta data penelitian yang menunjukkan bahwa siswa 

puas dengan kualitas layanan lembaga pendidikan yang ada di MAN 1 

Bojonegoro.  

  Tujuan kualitas layanan pada lembaga pendidikan sudah tidak bisa 

dikesampingkan lagi, hal tersebut dikarenakan kualitas layanan merupakan 

salah satu penunjang dalam keberhasilan kegiatan belajar mengajar serta 

diharapkan dapat memenuhi kebutuhan serta harapan yang diinginkan oleh 
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seluruh pemakai layanan dari lembaga pendidikan tersebut. Selain itu 

kulitas layanan ditentukan oleh persepsi pelanggan yang berkaitan dengan 

tentang persepsi kualitas pelayanan yang menjadikan hasil dari suatu 

proses jasa (outcome process) yang diwujudkan dalam bentuk bagaimana 

jasa itu diberikan kepada pengguna layanan pendidikan
139

. 

  Kualitas layanan lembaga pendidikan MAN 1 Bojonegoro telah 

memberikan pelayanan yang begitu baik sehingga para siswa memberikan 

feedback yang puas serta memberikan respon yang positif melalui respon 

perilaku siswa (bahavioral intention). Berdasarkan hasil dari hipotesis, 

menunjukkan bahwa adanya hubungan yang sangat signifikan dari kualitas 

layanan lembaga pendidikan dengan kepuasan siswa. 

  Hasil dari penelitian ini sangat mendukung pendapat para ahli serta 

penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa kualitas layanan 

mempunyai pengaruh yang positif serta signifikan terhadap respon 

perilaku siswa. hal etrsebut dibuktikan dengan hasil penelitian terdahulu 

yang mengemukakan bahwa layanan yang baik serta maksimal akan 

berakibat pada kepuasan pelanggan serta membuat merka akan kembali, 

meraka akan memberitahukan atau mempromosikan kepada teman-teman 

mereka lainnya, dan memberi afirmasi positif bahwa staff telah melakukan 

pekerjaan dengan baik.
140

.  

  Penelitian lainnya juga menyatakan bahwa kualitas layanan 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa dan 

                                                             
139

 Zaithalm, Bitner and Gremler, 2006. Service Marketing. Fouth Editipon, (Prentice Hall: 

exclusive right by Me Graww-Hill), h.74. 

http://onesearch.id/Author/home?author=Zeithaml%2C+Valarie 
140

 Ivonne Wood. 2009. Layanan pelanggan: Cara Praktis, Murah dan Ispiratif Memuaskan 

Pelanggan Anda. Yogyakarta: Graha ilmu.hal. 10 
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citra universitas serta kemudian berdampak pada word of mouth positif. 

Penelitian ini memberikan konstribusi kepada Universitas Pelita Harapan 

Surabaya dan unibersitas swasta lainnya guna meningkatkan service 

quality yang berwujud keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati yang 

bertujuan meningkatkan behavioral intention siswa yang berkaitan dengan 

keberkelanjutan di sektor pendidikan tinggi
141

. Berdasarkan beberapa hasil 

penelitian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas layanan yang 

mempuni dan prima serta sesuai dengan harapan akan meningkatkan 

resposn perilaku siswa begitu juga sebaliknya. Sebagaimana yang 

dijelakan dalam hadist dibawah ini: 

َف َ احْف ظ وْا َو  َائت مِنْت مْ, َاِذ ا ا دُّوْا َو  ع دْت مْ َو  َاِذاً َا وْف وْا َو  دَّثتْ مْ, َح  َاذِ ا َاثصْد ق وْا نَّة . َالْج  ك مْ,َل ك م  وْح  ر 

َوالحكمَ َصحبحه َفى َحبان َابن َو َالدنيا َابى َابن َو َاحمد َا يْدِي ك مْ. ك ف وْا َو  ك مْ, ار  َا بْص  وْا غ ضُّ و 

 والبيهقى

Artinya: “Dari “Ubadah Bin Shamit RA sesungguhnya Nabi SAW 

bersabda: “Hendaklah kalian menjamin padamu enma perkara dari dirimu, 

nisvaya aku menjamin surga bagimu: 1. Jujurlah apabila kamu berbicara, 

2. Sempurnakanlah (janjimu) apabila kamu berjanji, 3. Tunaikanlah 

apabila kamu diberi amanat, 4. Jagalah kemaluanmu, 5. Tundukkanlah 

pandanganu (dari ma’siyat) dan 6. Tahanlah tanganmu (dari hal yang tidak 

baik)” HR. Ahmad, Ibnu Abid-Dunya, Ibnu Habbin didalam Shahihnya, 

Hakim dan Baihaqi. 

  Dari Hadist diatas, Nabi Muhammad saw telah menyeru kepada 

umatnya untuk menepati janji yang sudah dijanjikan serta berkata jujur 

dan menyampaikan amanah dengan sebagik-baiknya. Apabila dikaitakan 

dengan dunia pendidikan ialah hendaknya lembaga pendidikan dengan 

melalui guru serta karyawan bisa memberikan pelayanan yang sesuai 

dengan apa yang telah dijanjikan sehinga pelayanan tersebut dapat 
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menghasilakn rasa puas kepada para siswa serta siswa dapat memberikan 

respon perilaku yang baik yang berarah pada lembaga pendidikan yang 

bernilai positif dihadapan masyarakat. 

B. Pengaruh Faktor Emosional terhadap Kepuasan Siswa. 

  Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di MAN 1 Bojonegoro 

yang berkaitan dengan faktor emosional memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap respon perilaku siswa. hasil positif ini dengan 

dibuktikan dari hasil pengujian statistik yang diperoleh dari nilai thitung = 

2,757 lebih besar dibandingkan dengan hasil ttabel – 1,663 pada taraf 

nyata 0,05, untuk dk = n-2 = 89-4 = 85. Dengan demikian maka nilai thitung 

lebih besar dari nilai ttabel (2,757 > 1,663), maka keputusannya ialah 

menolak hipotesis nol (H0) dan menerima hipotesis alternatif (Ha) berarti 

ada pengaruh antara faktor emosional terhadap kepuasan siswa pada MAN 

1 Bojonegoro. Dapat disimpulkan bahwa secara statistik dengan bukti 

adanya hubungan positof antara kedua variabel tersebut, berarti  faktor 

emosional mempunyai pengaruh terhadap kepuasan siswa. 

  Berdasarkan hasil perhitungan, dapat digambarkan bagiamna 

penyebaran hasil persepsi siswa mengenai faktor emosional yang 

dilakukan oleh staf, guru dan karyawan di MAN 1 Bojonegoro, yang 

menunjukkan bahwa dari 89 responden sebagian responden menjawab 

setuju. Hasil tersebut dapat dilihat dari rata-rata yang menunjukkan nilai 3 

serta mendekati nilai angka 4. Hal itu diperkuat dengan dari item 

penyataan yang mempunyai nilai tinggi yaitu pada item penyataan bahwa 

guru sopan dalam berpakaian responden menjawab sangat setuju sebanyak 
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34 responden, kemudian pada pernyataan staf sopan dalam berpakaian 

sebanyak 33 responden.  

  Dilihat dari kejadian di lapangan yang terjadi menunjukkan bahwa 

faktor emosional menjadi salah satu faktor penting dalam lembaga 

pendidikan guna membentuk pribadi yang berperilaku baik saat melayani 

siswa. faktor emosional mempunyai pengaruh yang sangat tinggi pada 

kualitas belajar serta kualitas belajar siswa. emosional yang positif dapat 

mempercepat proses belajar dalam mencapai hasil belajar yang lebih baik, 

begitu pula sebaliknya apabila emosional negatif maka akan 

memperlambat belajar atau bahkan menghentikan proses belajar tesebut. 

Oleh karena itu, pembelajaran yang berhasil harus dimulai dengan 

menciptakan emosional yang positif pada diri pelajar. Dalam mendidik 

serta mengajarkan anak agar tidak menyimpang dari fitrahnya. 

  Faktor emosional ini mempunyai kata dasar yaitu emosi, emosi sendiri 

berarti perasaan yang timbul dalam persepsi terhadap kinerja serta muncul 

selama melakukan proses evaluasi terhadap kinerja
142

. Berdasarkan 

penjelasan diatas apabila perasaan yang timbul pada saat memberikan 

layanan kepada siswa ini baik maka siswa akan merasa puas dengan apa 

yang telah diberikan oleh mlembaga pendidikan. oleh karena itu staf, guru 

dan karyawan harus memberikan contoh perilaku yang baik terhadap 

siswa. 

  Tujuan staf, guru dan karyawan harus memiliki emosional yang positif 

ialah, memberikan teladan keagamaan pada anak, memperkenalkan ajaran 
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agama  melatih untuk menjalankannya, membiasakan anak untuk 

berakhlak mulia terhadap sesama, mengajarkan anak agar selalu berbakti 

serta berkata lembut terhadap orang tua
143

. 

  Rumusan hipotesis menyatakan bahwa adanya pengaruh positif 

signifikan faktor emosional staf, guru dan karyawan (X2) terhadap 

kepuasan siswa. faktor emosional yang baik akan meningkatkan kepuasan  

siswa yang baik pula. Adanya faktor emosional yang baik dilembaga 

pendidikan diharapkan dapat menambah kepercayaan siswa terhadap para 

staf, guru dan karyawan di lemabga pendidikan. Berdasarkan hasil 

penelitian bahwasannya para siswa yang berada di MAN 1 Bojonegoro 

memberikan kepuasan yang baik dengan faktor emosional yang diberikan 

oleh staf, guru dan karyawan yang bekerja di MAN 1 Bojonegoro. 

C. Pengaruh Respon Perilaku  terhadap Kepuasan Siswa 

  Berdasarkan penelitian terhadap siswa MAN 1 Bojonegoro mengenai 

kualitas layanan  memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

siswa. Adanya pengaruh dengan dibuktikan dari hasil pengujian statistik 

yang diperoleh dari nilai thitung =  3,509 lebih besar dibandingkan dengan 

nilai ttabel = 1,663 pada taraf nyata 0,05, untuk dk = n – 4 = 89 – 4 = 85. 

Dengan hasil tersebut nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (3,509 > 

1,663) maka keputusannya adalah menolak hipotesis nol (H0) dan 

menerima hipotesis alternatif (Ha) yang diartikan bahwa adanya pengaruh 

antara variabel respon perilaku terhadap variabel kepuasan siswa di MAN 

1 Bojonegoro. Jadi dapat ditarik kesimpulan secara statistik bahwa dengan 
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terbukti adanya hubungan positif antara dua variabel tersebut, maka 

varibel kualitas layanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan siswa.. 

  Respon perilaku yang baik adalah layanan yang bisa  diandalkan atau 

memiliki kemampuan untuk melakukan jasa yang dijanjikan secara akurat 

serta dapat dihandalkan, maksudnya ialah pelayanan yang diberikan 

handal serta dapat dipertanggungjawabkan, memiliki karyawan yang 

sopan dan ramah
144

.  

D. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Prestasi Siswa 

  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dimiliki 

di MAN 1 Bojonegoro mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 

siswa. apabila kualitas layanan yang dimiliki baik maka kan berpengaruh 

pada prestasi siswa yang semakin meningkat. 

  Berdasarkan hasil dari pengujian statistik bahwa adanya pengaruh yang 

diperoleh dari nilai thitung = 1,212 lebih besar dengan ttabel = 1,663. Dengan 

demikian maka nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (1,212 < 1,663) 

maka keputusannya adalah menolak hipotesis nol (H0) serta menerima 

hipotesis alternatif (Ha) berarti adanya pengaruh antara variabel faktor 

emosional terhadap variabel kepuasan siswa di MAN 1 Bojonegoro. Hasil 

uji koefisien jalur model 2 dihasilan bahwa variabel kualitas layanan 

hanya berpengaruh terhadap prestasi siswa sebesar 0,290. 

  Dalam penelitian ini, peneliti menemukan bahwa kualitas layanan  yang 

baik sangat berpengaruh dalam prestasi siswa. hal tersebut dibuktikan 

dengan pernyatan responden bahwa dengan siswa puas dan merasa 
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nyaman dengan perilaku guru dengan cara guru memberikan hak siswa 

untuk berpendapat serta membebaskan siswa untuk memberikan kritik dan 

saran. 

 Hasil dari penelitian ini didukung dengan penelitian terdahulu yang 

menyatakan bahwa hasil penelitian menunjukkan bahwa adanya pengaruh 

layanan jasa pendidikan terhadap prestasi siswa di SMP Negeri 3 Guntur, 

hasil analisis regresi menunjukkan bahwa F hitung sebesar 814,808 

dengan tiingkat kesalagan 0,000%. Oleh karena probabilitas (0,000) jauh 

lebih kecil dari 0,05, maka model regresi dapat dipakai guna memprediksi 

bahwa jasa pendidikan berpengaruh terhadap prestasi belajar siswa. 

berdasarkan hasil perhitungan tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 

layanan atau layanan jasa pendidikan berpengaruh terhadap prestasi 

belajar siswa
145

. 

E. Pengaruh Faktor Emosional terhadap Prestasi Siswa 

  Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa faktor emosional kepala 

sekolah, guru, staff dan karyawan  mempunyai pengaruh positif terhadap 

prestasi siswa. apabila siswa semakin puas dengan apa yang disajikan oleh 

lembaga pendidikan maka akan semakin meningkat prestasi siswa. 

Pengaruh positif ini dibuktikan dengan hasil analisis pengujian statistik 

yang diperoleh dari nilai thitung = 0,319 nilai tersebut lebih besar 

dibandingkan dengan nilai ttabel = 1,663 pada taraf 0,05. Dengan 

demikian nilai thitung lebih besar dari nilai ttabel (0,319 < 1,663) maka 

keputusannya adalah menolak hipotesis nol (H0) dan menerima hipotesis 
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alternatif (Ha) berarti ada pengaruh antara variabel faktor emosional  

terhadap prestasi siswa pada MAN 1 Bojonegoro. Sedangkan hasil 

koefisien jalur model 2 diperoleh hasil sebesar -0,084 nilai tersebut 

berpengaruh negatif (berlawanan arah) antara variabel faktor emosional 

dan prestasi siswa.  

  Faktor emosional memiliki pengaruh negatif pada prestasi siswa. 

apabila variabel faktor emosional mengalami kenaikan 1% maka 

sebaliknya variabel prestasi siswa akan mengalami penurunan sebesar 

0,084. Dengan asumsi bahwa variabel lainnya tetap konstan, yang dimana 

apabila siswa memberikan respon yang baik maka siswa tersebut terus 

berkeinginan menggunakan jasa atau layanan yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan
146

.  

  Hasil penelitian ini menemukan bahwa faktor emosional kepala 

sekolah, guru, staff dan karyawan sekolah  dapat mempengaruhi prestasi  

siswa pada MAN 1 Bojonegoro. Hal ini dibuktikan dengan pernyataan dari 

89 responden pada pernyatan bahwa siswa tetap menggunakan layanan 

yang diberikan oleh lembaga pendidikan yang memiliki rata-rata jawaban 

3,97 dan pada pernyataan bahwa siswa ikut serta dalam mempromosikan 

lembaga pendidikan dikalangan masyarakat luas yang memiliki nilai rata-

rata 3,83.  

  Hasil penelitian ini diperkuat dengan hasil penelitian terdahulu bahwa 

faktor emosional guru berpengaruh signifikan terhadap prestasi belajar 

kelas V SD se-Gugus Imam Bonjol Kecamatan Tegal Barat Kota Tegal 
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Tahun Ajaran 2016/2017, pernyataan ini diperkuat dengan hasil 

perhitungan analisis regresi sederhana dengan hasil  nilai thitung>ttabel  

(6,901> 1979)  dan siginifikansi 0,000<0,05, dapat diartikan bahwa H0 

ditolak, yang berarti oecerdasan emosional guru berpengaruh secara 

signifikan terhadap prestasi belajar siswa
147

.  

 Berdasarkan hasil penelitian dan hasil penelitian terdahulu dapat 

disimpulkan bahwa faktor emosional kepala sekolah, guru, staff dan 

karywan sangat berpengaruh terhadap prestasi siswa. 

F.  Respon Perilaku Terhadap Prestasi Siswa 

  Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan oleh peneliti menunjukkan 

bahwa variabel respon perilaku berpengaruh terhadap prestasi siswa. hal 

ini dibuktikan dengan hasil uji thitung sebesar 1,319 dengan nilai 

signifikansi 0,168, nilai thitung (1,319) < ttabel (1,663). Dengan demikian 

dapat disimpulkan bahwa hipotesis respon perilaku berpengaruh terhadap 

prestasi siswa di MAN 1 Bojonegoro.  Sedangkan hasil koefisien variabel 

respon perilaku terhadap prestasi siswa sebesar -0,268. nilai tersebut 

berpengaruh negatif (berlawanan arah) antara variabel respon perilaku 

dengan prestasi siswa. 

    Hasil diatas diperkuat dengan penelitian terdahulu yang menunjukkan 

hasil analisis koefisien determinasis (R2) sebesar 0,018 atau 1,8% dari 

perubahan variabel hasil belajar pada mata pelajaran ekonomi dipengaruhi 
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oleh proses pembelajaran, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel 

lain yang tidak diikut sertakan dalam penelitian
148

. 

 Dalam penelitian lain dijelaskan bahwa perilaku be;lajar berpengaruh 

positif secara signifikan terhadap prestasi akademik pada mata pelajaran 

ekonomi kelas XI IS SMA Negeri 7 Semarang. Dalam artian prestasi 

akadamik akan meningkat apabila perilaku belajar meningkat. Sedangkan 

prestasi akademik akan menurun apabila perilaku belajar juga menurun
149

.  

 Berdasarkan haisl penelitian serta diperkuat dengan penelitian terdahulu 

dapat disimpulkan bahwa respon perilaku siswa berpengaruh signifikan 

terhadap prestasi siswa. 

G. Kualitas Layanan, Faktor Emosional dan Respon Perilaku 

Berpengaruh terhadap Kepuasan siswa 

  Berdasarkan analisis yang dilakukan peneliti menunjukkan bahwa  

kepuasan siswa MAN 1 Bojonegoro kualitas layanan, faktor emosional 

dan respon perilaku berpengaruh terhadap kepuasan siswa. hasil koefisien 

jalur dan korelasi jalur dapat dijabarkan bahwa X1 terhadap Y1 memiliki 

pengaruh langsung sebesar 0,085 sedangkan pengaruh tidak langsung 

sebesar 0,16, total pengaruh antara variabel X1 terhadap Y1 sebesar 24,5. 

Kemudian hasil dari X2 terhadap Y1 memiliki pengaruh langsung sebesar 

0,114 sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar 0,176 , total pengaruh 

antara variabel X2 terhadap Y1 sebesar 29% dan X3 terhadap Y1 memiliki 
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pengaruh langsung sebesar 0,099 sedangkan pengaruh tidak langsung 

sebesar 0,16, total pengaruh X3 terhadap Y1 sebesar 25,9%. Total 

pengaruh antara variabel X1, X2 dan X3 terhadap Y1 sebesar 79,4% 

sedangkan 23,6% dipengaruhi variabel lain yang tidak diikut sertakan 

dalam penelitian.   

 Hasil dari perhitungan di atas dapat menunjukkan bahwa kepuasan siswa 

terhadap kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku tinggi. Hal 

tersebut dibuktikan dengan jawaban pernyataan dari responden yang 

menunjukkan sebagian besar menyatakan setuju, dilihat dari rata-rata dari 

setiap item pernyataan yang memiliki nilai diatas 3 serta mendekati nilai 

angka 4. Nilai tertinggi kepuasaan siswa terletak pada item penyataan 

bahwa siswa puas karena madrasah dapat bersaing dengan lembaga 

pendidikan lainnya yang rata-ratanya sebesar 4,16. 

 Kepuasan siswa merupakan suatu sikap positif siswa terhadap pelayanan 

dalam proses belajar mengajar yang diselenggarakan oleh guru karena 

adanya kesesuaian anatara apa yang diharapkan serta dibutuhkan dengan 

kenyataan yang diterima. Apabila pelayanan yang diterima cocok dengan 

harapan siswa, maka siswa akan merasa puas serta pelayanan yang 

diterima tidak sesuai maka siswa akan merasa tidak puas
150

. Teori tersebut 

sesuai dengan hasil yang diperoleh peneliti, dengan diperkuat indikator 

kepuasan siswa diantaranya; keandalan, daya tanggap, kepasatian, empati 

dan berwujud
151

. Berdasarkan indikator kepuasan siswa, variabel kualitas 
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layanan, faktor emosional dan respon perilaku terdapat dalam indikator 

tersebut. 

 Kesimpulan dari pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan respon 

perilaku terhadap kepuasan siswa bahwa semakin baik kualitas layanan, 

faktor emosional serta respon perilaku yang diberikan maka semakin 

meningkat kepuasan siswa di MAN 1 Bojonegoro. 

H. Kualitas Layanan, Faktor Emosional dan Respon Perilaku 

Berpengaruh Terhadap Prestasi Siswa  

   Berdasarkan analisis yang dilakukan oleh peneliti menunjukkan bahwa 

kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku berpengaruh 

terhadap prestasi siswa. hasil dari uji koefisien dan korelasi jalur dapat 

dijabarkan X1 terhadap Y2 memiliki pengaruh langsung sebesar 0,084 

sedangkan pengarus tidak langsung sebesar -0,083. Total pengaruh X1 

terhadap Y2 sebesar 1%, sedangkan X2 terhadap Y2 memiliki pengaruh 

langsung sebesar 0,008 sedangkan pengaruh tidak langsung sebesar -

0,003. Total pengaruh X2 terhadap Y2 ssebesar 5% dan pengaruh 

langsung variabel X3 terhadap Y2 sebesar 0,072 sedangkan pengaruh 

tidak langsung sebesar -0,080 total pangaruh X3 terhadap Y2 sebesar -8%. 

Dari hasil di atas total pengaruh antara variabel X1, X2 dan X3 terhadap 

Y2 sebesar -2%. 

   Prestasi merupakan apa yang telah diciptakan, hasil pekerjaan, hasil 

yang menyenangkan hati yang telah diperoleh dengan jalan keuletan 

kerja
152

. Berdasarkan teori tersebut ada beberapa faktor yang 
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mempengaruhi prestasi siswa diantaranya; faktor lingkungan, faktor 

instrumental, kondisi fisiologis dan kondisi psikologis. hasil perhitungan 

dari variabel kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku 

terhadap prestasi siswa yang telah dilakukan oleh peneliti menghasilkan 

bahwa kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku tidak 

berpengaruh terhadap prestasi siswa, hal tersebut dikarenakan ada salah 

satu variabel yang tidak terdapat dalam indikator prestasi siswa, yaitu 

variabel respon perilaku tidak terdapat dalam indikator prestasi siswa.  

   Berdasarkan hasil yang dilakukan oleh penguji menunjukkan bahwa 

variabel kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap 

prestasi siswa memiliki pengaruh sebesar -2%. Dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku terhadap 

prestasi siswa tidak memiliki pengaruh yang signifikan hal tersebut 

dikarenakan hasil dari pengaruh nenunjukkan hasil negatif. Dengan kata 

lain kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku tidak akan 

berdampak pada prestasi siswa.  
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BAB VI 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan, hasil pembahasan yang 

dilakukan oleh peneliti, maka dari penelitian yang dilakukan dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas layanan lembaga pendidikan mempunyai pengaruh positif serta 

signifikan terhadap kepuasan siswa. hal tersebut mengindikasikan bahwa 

kualitas layanan yang baik serta tinggi pada suatu lembaga pendidikan akan 

meningkatkan kepuasan siswa siswa. 

2. Faktor emosional dari kepala sekolah, guru, karyawan dan staff lembaga 

pendidikan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap respon 

perilaku siswa. hal tersebut mengindikasikan bahwa emosional kepala 

sekolah, guru, karywan dan staff lembaga pendidikan yang baik akan 

memberikan kepuasan siswa. 

3. Respon perilaku siswa mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan 

siswa. hal tersebut mengindikasikan bahwa respon perilaku siswa yang baik 

akan memberikan kepuasan siswa 

4. Adanya pengaruh positif dan signifikan antara kualitas layanan terhadap 

prestasi  siswa. Apabila kualitas layanan yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan semakin baik dan bagus maka prestasi siswa akan semakin 

meningkat. 

5. Adanya pengaruh positif dan signifikan faktor emosional terhadap prestasi 

siswa. Artinya apabila emosional kepala sekolah, guru, karywan dan staff 
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lembaga pendidikan baik serta bisa menjadi teladan bagi siswa maka 

prestasisiswa akan meningkat. 

6. Respon perilaku siswa tidak ada pengaruh negatif atau tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap prestasi. 

7. adanya pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku 

terhadap kepuasan siswa. apabila ketiga variabel tersebut baik maka kepuasan 

siswa kan semakin meningkat 

8. Kualitas layanan, faktor emosional dan respon perilaku tidak berpengaruh 

terhadap prestasi siswa, hal tersebut dibuktikan dengan hasil dari uji jalur yang 

menghasilkan pengaruh -2%. 

B. Implikasi Teoristik dan Praktik 

 Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang dilakukan peneliti, maka 

dapat dikemukakan implikasi secara teoritis yang berkaitan dengan hasil 

penelitian yang mengemukakan pengaruh kualitas layanan, faktor emosional dan 

respon perilaku terhadap  kepuasan dan prestasi siswa di MAN 1 Bojonegoro. 

Berdasarkan tiga variabel bebas, dua variabel terikat dapat membuktikan bahwa 

adanya pengaruh positif dan signifikan pengaruh kualitas layanan, faktor 

emosional dan respon perilaku terhadap kepuasan dan prestasi siswa di MAN 1 

Bojonegoro. 

 Berdasarkan hasil penelitian ini, maka ada teori-teori yang menjadi landasan 

diantaranya oleh Ivonne Wood yang memaparkan bahwa layanan yang baik serta 

maksimal berdampak pada kepuasan pelanggan dan menimbulkan mereka 

kembali menggunakan layanan tersebut, mereka akan memberitahu atau 

merekomendasikan pada teman-teman mereka yang lainnya, serta akan 
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memberikan afirmasi positif bahwasanya staff telah melakukan pekerjaan dengan 

baik. dalam praktiknya terdapat beberapa kasus yang diteli oleh Lailatul 

Rozabiyah pada UIN Maulana Malik Ibrahim Malang yang menunjukkan hasil 

bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 

mahasiswa. Dalam artian semakin baik pelayanan yang diberikan maka 

mahasiswa akan merasa sangat puas, bahwasannya mahasiswa memiliki harapan 

atau expectasi dalam memperoleh pelayanan yang diharapkan apabila kenyataan 

yang diterima oleh mahasiswa tersebut memenuhi harapannya bahkan melebihi 

expectasinya sehingga mahasiswa akan sangat merasa puas dengan pelayanan 

tersebut. 

 Teori lain yang dinyatakan oleh Irawan yang menyatakan bahwa emosional 

factor merupakan rasa bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, bagian dari 

kelompok orang penting serta contoh emosional value yang menjadi dasar 

kepuasan pelanggan. Maka dari itu faktor emosional sangat berimplikasi terhadap 

semakin menambah kepercayaan terhadap lembaga pendidikan dalam 

memberikan layanan pendidikan. Dalam praktinya yang dilakukan oleh Windy 

Dian Sari bahwa berpengaruh positif, cukup kuat dan signifikan antara faktor 

emosional dengan kepuasan orang tua siswa, yang dibuktikan dengan hasil 

koefisien sederhana (ry.2) adalah 0,639 (korelasi cukup kuat) dan kefisien 

determinasi (R2)= 0,408, yang berarti bahwa kompetensi faktor emosional 

memberikan kontribusi terhadap kepuasan orang tua siswa sebesar 40,8% dan 

sisanya yaitu 60,2% ditentukan oleh faktor lain. 

        Selain berimplikasi secara teoritik, hasil penelitian ini memberikan 

implikasi juga secara praktik dimana adanya hubungan antara konsep dan hasil 
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temuan terdahulu. Pertama, semakin kompetitifnya persaingan akademik terutama 

dalam menyeleksi siswa yang dilakukan lembaga pendidikan, maka tingkat respon 

perilaku siswa akan semakin meningkat apabila diimbangi dengan kualitas 

layanan serta faktor emosional yang baik. Kedua, semakin baik kulitas layanan 

dan faktor emosional maka akan semakin meningkat kepuasan siswa. Ketiga, 

apabila semakin baik kualitas layanan dan faktor emosional maka akan semakin 

meningkat pula prestasi siswa.  

C. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan diatas, maka peneliti memberikan saran yang 

berhubungan dengan kualitas layanan, faktor emosional, respon perilaku dan 

kepuasan siswa pada MAN 1 Bojonegoro sebagai berikut ini: 

1. Dalam rangka menjaga kualitas siswa di lembaga pendidikan, madrasah perlu 

menjaga dan mempertahankan kualitas layanan agar siswa mampu 

mempromosikan positif dengan sendirinya kepada masyarakat umum tanpa 

adanya paksaan karena itu berdasarkan pengalaman pribadi yang dialami di 

lembaga pendidikan. 

2. Urgensi faktor emosional atau emosional value dari kepala sekolah, guru, 

karyawan dan staff sekolah menjadi salah satu faktor pemberian respon yang 

baik dari siswa kepada lembaga pendidikan, sehingga dapat diketahui dari 

respon siswa baik dan bagus maka siswa puasa dengan apa yang diberikan oleh 

lembaga pendidikan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan agar melakukan pengembangan kajian-

kajian yang memperhatikan pada respon siswa. terutama peneliti yang ingin 

melakukan penelitian terhadap respon siswa disarankan agar mencari variabel 
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bebas dan variabel intervening lainnya agar lebih menambah wawasan. Variasi 

dalam objek penelitian juga bisa diperluas, karena setiap sekolah memiliki 

keunggulannya masing-maisng yang pantas digunakan untuk dikaji lebih 

mendalam 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

ANGKET 

A. Identitas Responden: 

1. Nama  : 

2.  Kelas/Jurusan : 

3. Jenis Kelamin : 

B. Keterangan 

1. Kajian ini bertujuan untuk mengukur tingkat pemberian respon siswa 

terhadap pelayanan yang diberikan oleh MAN 1 Bojonegoro. 

2. Saudara mendaptkan kepercayaan terpilih sebagia responden, dimohon 

untuk mengisi seluruh instrumen ini sesuai dnegan pengalaman, 

pengetahuan, persepsi dan keadaan yang sebenarnya. 

3. Partisipasi saudara untuk mengisi instrumen ini secara objektif sangan 

besar artinya bagi MAN 1 Bojonegoro guna memperoleh masukan 

yang akurat dalam rangka perbaikan dan peningkatan pelayanan 

kedepannya. 

4. Jawaban saudara dijamin kerahasiaan dan tidak memiliki dampak 

negatif dalam bentuk apapun. 

5. Pilihlah salah satu dari alternatif yang disediakan dengan cara 

memberikan ceklis (√) pada kolom yang tersedia. 

6. Terdapat lima alternatif jawaban yang dapat ssudara pilih, antara lain: 

STS : Sangat Tidak Setuju 

TS : Tidak Setuju 

N : Netral 

S : Setuju 

SS : Sangat Setuju 
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A.  KUALITAS LAYANAN MADRASAH (X1) 

NO 
PERTANYAAN 

Alternatif Jawaban 

STS TS N S SS 

A. Tangibles (bukti fisik, sarana pendidikan) 
     

1 Penampilan kepala madrasah dan guru 

madrasah rapi, elegan dan menarik 

     

2 Penampilan staf (petugas TU, satpam, 

perpustakaan) madrasah rapi, elegan dan 

menarik 

     

3 Lingkungan madrasah nyaman      

4 Ruang baca perpustakaan madrasah nyaman      

5 Masjid nyaman digunakan untuk beribadah      

6 Fasilitas belajar madrasah lengkap 

(whiteboard, lcd, ac dll) 

     

7 Buku diperpustakaan lengkap      

8 Barang yang dijual dikoperasi sesuai dengan 

kebutuhan siswa 

     

9 Kondisi parkiran sekolah nyaman      

10 Ruang belajar bersih      

11 Toilet siswa bersih dan wangi      

12 Masjid, Perpustakaan dan ruang TU bersih      

13 Auditorium bersih      

B. Empaty (keperdulian) STS TS N S SS 

1 Staf madrasah perduli dengan siswa      

2 Guru madrasah perdulu dengan siswa      

3 Kepala dan wakil kepala sekolah perduli 

dengan siswa 

     

4 Guru madrasah bersedia membantu siswa 

yang mengalami masalah 

     

5 Guru madrasah bersikap terbuka dan 

kooperatif dengan siswa 

     

6 Guru BK bersedia membantu siswa yang 

bermasalah  
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C. Responsive (sikap tanggap) STS TS N S SS 

1 Staf madrasah memberikan layanan yang 

cepat dan tepat kepada siswa 

     

2 Guru madrasah menjawab pertanyaan siswa 

dengan tepat pada saat proses pembelajaran 

     

3 Guru BK bersedia menyelesaikan 

permasalahan siswa 

     

4 Kepala dan wakil kepala sekolah tanggap 

dalam menyelesaikan permasalahan yang ada 

disekolah 

     

5 Staf tanggap dalam merespon kepentingan 

siswa 

     

6 Guru tanggap dalam merespon kepentingan 

siswa 

     

D. Reliability (Kehandalan, Kepala, wakil kepala, 

guru dan staf) 

STS TS N S SS 

1 Suasana pengajaran di madrasah begitu 

kompeten 

     

2 Guru di madrasah mampu berperilaku objektif 

dalam memberikan penilaian kepada siswa 

     

3 Guru dan staf berperilaku disiplin      

4 Madrasah mampu konsisten dan relevance 

dalam menerima siswa 

     

5 Madrasah memberikan ekstrakulikuler yang 

sesuai dengan harapan siswa 

     

6 Madrasah mampu memberikan sistem 

pendidikan yang terstandar dan update 

     

7 Siswa dan guru merasakan kemudahan 

dalaam melakukan bimbingan 

     

E. Assurance STS TS N S SS 

1 Visi dan misi madrasah sesuai dengan 

harapan pemangku 

     

2 Madrasah memiliki akreditasi bagus      

3 Madrasah memiliki reputasi yang bagus      
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4 Madrasah memiliki output yang bisa diterima 

di perguruan tinggi favorit 

     

5 Legalitas ijasah dapat diakui      

6 Kurikulum madrasah sesuai dengan 

kebutuhan siswa 

     

 

B. FAKTOR EMOSIONAL MADRASAH (X2) 

NO 
PERTANYAAN Alternatif Jawaban 

A. Perasaan positif 
STS TS N S SS 

1 Staf madrasah ramah dalam melayani siswa      

2 Guru madrasah ramah dalam melayani siswa      

3 Staf memberikan rasa nyaman kepada siswa      

4 Guru memberikan rasa nyaman kepada siswa      

B. Nilai-nilai kepribadian STS TS N S SS 

1 Guru memberikan kebebasan siswa dalam 

berpendapat 

     

2 Staf memberikan kebebasan siswa dalam 

berpendapat 

     

3 Sekolah bersedia menerima kritik dan saran 

dari siswa 

     

4 Guru disiplin dalam bekerja      

5 Staf disiplin dalam bekerja      

6 Guru memberikan contoh yang baik kepada 

siswa 

     

7 Staf memberikan contoh yang baik kepada 

siswa 

     

C. Religiusitas STS TS N S SS 

1 Guru ikut serta dalam melakukan kegiatan 

keislaman 

     

2 Staf ikut serta dalam melakukan kegiatan 

keislaman 
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3 Guru sopan dalam berpakaian      

4 Staf sopan dalam berpakaian      

 

C. RESPON PERILAKU SISWA (X3) 

NO 
PERTANYAAN Alternatif Jawaban 

A. Word-of-mouth (WOM) 
STS TS N S SS 

1 Siswa ikut berperan aktif dalam 

menyampaikan informasi mengenai institusi 

madrasah dan layananya keada orang lain 

     

2 Siswa juga ikut serta melakukan dorongan 

agar tertarik dengan madrasah melalui 

penyampaian informasi 

     

B. Repurchase intention (RPI) STS TS N S SS 

1 Siswa senantiasa memberikan kepastian untuk 

menggunakan layanan madrasah di masa yang 

akan datang 

     

2 Siswa juga tetap menggunakan layanan 

madrasah 

     

C. Feedback (FDB) STS TS N S SS 

1 Siswa ikut serta memberikan pujian 

(compliments) untuk pengembangan 

madrasah ke arah yang lebih baik atas 

layanan-layanan yang telah digunakan 

     

2 Siswa ikut serta memberikan keluhan 

(complaints) untuk pengembangan madrasah 

ke arah yang lebih baik atas layanan-layanan 

yang telah digunakan 

     

 

D. KEPUASAN SISWA (Y1) 

NO 
PERTANYAAN Alternatif Jawaban 

 
 

STS TS N S SS 

1 Siswa puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh pihak madrasah 
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2 Siswa puas dengan akreditasi yang dimiliki 

oleh madrasah 

     

3 Siswa puas karena madrasah dapat bersaing 

dengan lembaga pendidikan lainnya 

     

4 Siswa puas dengan kompetensi para guru 

madrasah 

     

5 Siswa puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh staf  

     

6 Siswa puas dengan fasilitas yang dimiliki 

oleh madrasah 

     

7 Siswa puas dengan kehadiran guru yang 

tepat waktu 

     

8 Siswa puas dengan ekstrakulikuler yang ada 

di madrasah 

     

9 Saya puas dengan informasi yang diberikan 

oleh guru maupun staf madrasah 

     

10 Siswa puas dengan solusi yang diberikan 

oleh guru 

     

 

E. PRESTASI SISWA (Y2) 

No Pernyataan 
Jawaban 

1 2 3 4 5 

1 Nilai ulangan harian memuaskan      

2 
Nilai Ujian Tengah Semester (UTS) 

siswa memuaskan 

     

3 
Nilai Ujian Akhir Semester (UAS) 

siswa memuaskan 
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