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Laboratorium merupakan salah-satu sarana pendukung penting dalam pelaksanaan 
pendidikan yang berfungsi sebagai tempat melatih keterampilan serta percobaan dan pratikum 

pembelajaran. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

laboratorium terhadap kepuasan siswa sekolah menengah pertama negeri 2 Peulimbang. 

Metode yang digunakan yaitu analisis deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Pengumpulan 

data dilakukan dengan cara pengisian kuisioner oleh siswa dan lembar observasi pengguna 

laboratorium komputer sejumlah 56 orang siswa sekolah menengah pertama negeri 2 

Peulimbang dengan jumlah siswa laki sebanyak 27 orang dan siswa perempuan senyak 29 

orang. Berdasarkan penelitian menunjukkan bahwa pengaruh kepuasan siswa dalam 

pelayanan laboratorium dengan hasil dari respon Siswa yaitu sebesar 62,78 % maka berarti 

kepuasan kualitas pelayanan dilaboratorium SMPN 2 Peulimbang adalah memuaskan. 

Pengaruh kualitas pelayanan laboratorium komputer memiliki hubungan positif dan 

signifikan terhadap kepuasan siswa sekolah menengah pertama negeri 2 Peulimbang 

kabupaten Bireuen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 
 

Pendidikan menjadi hal terpenting dalam kehidupan, dengan adanya pendidikan kita 

dapat menambahkan ilmu pengetahuan yang dapat berguna kedepannya. Pendidikan 

merupakan suatu proses pengalaman belajar yang akan terjadi diseluruh hidup kita dan dalam 

lingkungan sekitar [1]. Organisasi yang menawarkan jasa pendidikan tempat dalam 

memjadikan sumber daya manusia dapat tercipta kepribadian unggul sekarang maupun 

selanjutnya adalah sekolah atau lembaga pendidikan. Proses pembelajaran tidak akan cukup 

tanpa adanya fasilitas-fasilitas penunjang seperti Laboratorium yang mendukung proses 

belajar mengajar guna untuk mendapatkan pengalaman nyata bagi siswa. 

Laboratorium komputer merupakan salah satu sarana pendukung dalam pelaksaan 

proses belajar dan mengajar terlebih khusus pada bidang Teknologi Informassi dan 

komunikasi atau dalam hal komputer. Peningkatan Pelayanan perlu diupayakan untuk 

memenuhi Kepuasan dan kebutuhan Siswa sebagai pengguna dalam menunjang keberhasilan 

siswa dalam pembelajaran. Menurut Moenir (2015) pelayanan adalah proses memenuhi 

keutuhan aktivitas orang lain, jadi tercapainya kualitas pendidikan itu semua tergantung 

kualitas pelayanan yang ditawarkan suatu lembaga apabila dengan tutuntan masayarat akan 

kepuasan karena sering kali pendidikan mengecewakan semua pihak dari kualitas kelulusan 

dikarena tidak sesuai dengan kaulitas pasar tenaga kerja dan perusahaan. 

Kendala tersebut menuntut adanya paradigma kepada kualitas pelayanan dengan tujuan 

keunggulan pendidikan. Berhasilnya sebuah pendidikan itu berasal dari kualitas sekolah yang 

unggul, dan unggulnya sebuah lembaga sekolah itu lahir proses pembelajaran yang efektif 

dan untuk itu perlu adanya sarana pendukung yang memadai guna sebagai alat peraga yang 

nyata untuk perlajari terlepas dari itu sangat diperlukan kualitas pelayanan yang sangat baik 

1 
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dan suatu kebutuhan terpenuhi seperti harapan yang ditawarkan dari sebuah lembaga 

pendidikan dengan itu terciptalah lulusan yang unggul dan berkualitas [2]. 

Peranan laboratorium ialah tempat siswa dalam mendapatkan berbagai alat pendukung 

pembelajaran dan sebagai peraga atau alat bantu, laboratorium bagi sekolah merupakan suatu 

kewajiban dari pihak sekolah yang guna tersebut untuk menambah pemahaman siswa 

tentunya untuk proses pembelajaran. laborataorium semata-mata bukan hanya digambarkan 

sebagai ruang yang penuh dengan komputer, namun laboratorium dapat berfungsi lebih jauh 

seperti digunakan sebagai media bisnis dan aktivitas digitalisasi melalui laboratorium 

komputer. Kepuasaan pengguna laboratarium menjadi salah satu tujuan pelayanan dari suatu 

laboratorium. 

Dalam meningkatkan kualitas laboratorium tentunya dituntut upaya peningkatan 

pelayanan yang lebih efektif dan berkualitas tinggi. Laboratorium dituntut untuk memenuhi 

semua keperluan dalam penggunaanya, terdiri fasilitas fisik, sumber akses informasi dan 

petugas Laboratorium. Elemen tersebut dapat membantu proses pelayanan semakin 

berkualitas sehingga tercapai rasa puas bagi pengguna yang berkunjung ke laboratorium 

komputernya [3]. Berdasarkan observasi tahap awal sekolah yang berada dikecamatan 

peulimbang yaitu SMPN 2 mengalami kendala dalam penggunaan laboratorium terutama 

dibagian sarana dan pasarana. 

Kendala tersebut mengakibatkan motivasi dalam menggunakan laboratorium sedikit 

berkurang untuk melakukan proses belajar dan keperluan siswa ikut terganggu dari 

penggunaan jaringan internet yang tidak berjalan dengan baik dan peneliti ingin mengetahui 

penggunaan laboratoriumnya apakah sudah baik atau belum berjalan optimal sesuai 

kebutuhan karena adalanya kendala dalam sarana adan prasarananya, informasi dari yang 
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telah didapat peneliti ingin mengetahui apakah kendala dalam pengguna laboratorium 

tersebut dapat mengganggu peningkatan layanan dan kepuasan siswa sekolah. 

Untuk mendapatkan informasi tentang pelayanan dan kepuasan siswa dalam 

penggunaan laboratorium komputer peneliti ingin meneliti dengan menggunakan indikator- 

indikator yaitu : Bukti fisik (physicalevindence) adalah faktor atau aspek yang nyata dimana 

aspek tersebut dapat dilihat dan dapat diraba, kehandalan yaitu kehandalan dari sistem 

pelayanan apakah sesuai dengan jasa yang dijanjikan, ketanggapan adalah keinginan 

membantu jasa yang dibutuhkan misalnya ketanggapan membantu dari petugas laboratorium 

dan yang terakhir empati yaitu kemudahan dalam memahami dalam mendapatkan pelayanan 

dan kebutuhan pengguna. 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang diatas dirumuskan masalah yaitu bagaimana pengaruh 

kualitas pelayanan laboratorium terhadap kepuasan siswa SMPN 2 Peulimbang? 

C. Tujuan Penelitian 

 

Tujuan yang ingin dicapai untuk penelitian ini adalah untuk mengetahui: Pengaruh 

kualitas dari pelayanan laboratorium terhadap kepuasan siswa SMPN 2 Peulimbang. 

D. Manfaat Penelitian 

 

a. Bagi sekolah. Hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai bahan kajian serta 

pertimbangan oleh kepala sekolah dalam mengambil langkah dan kebijakan yang 

telah ditentukan terutama tentang pelayanan dan kepuasan bagi pengguna 

laboratorium komputer. 

b. Bagi siswa atau pengguna . Hasil penelitian ini dapat membantu siswa dalam proses 

pembelajaran agar mendapatkan pelayan yang baik memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan dalam menggunakan laboratorium 
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c. Bagi peneliti. Penelitian ini dapat menambah pengalaman dalam bidang penelitian 

pendidikan. Menambah dan memperluas pengetahuan yang berkaitan dengan 

pelayanan laboratorium. 



 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Labolatorium Komputer 

 
Laboratorium merupakan salah satu komponen prasarana dalam melaksanakan proses 

pembelajaran yang efektif yaang fungsinya sangat dominan dalam meningkatkan mutu 

pembelajaran dan mutu pendidikan [4]. 

Laboratorium adalah tempat belajar mengajar melalui metode pratikum yang dapat 

menghasilkan pengalaman belajar di mana siswa berinteraksi dengan berbagai alat dan bahan 

untuk mengobservasi gejala-gejala yang dapat diamati secara langsung dan dapat 

membuktikan sendiri sesuatu yang dipelajari. Laboratorium adalah berfungsi sebagai tempat 

dalam memecahkan masalah, melakukan suatu fakta, melatih ketrampilan dan menemukan 

masalah baru [5]. Laboratorium juga salah satu prasarana pendidikan yang dapat menunjang 

kegiatan belajar mengajar disekolah dengan tata cara memberikan pengalaman nyata buat 

siswa yang menggunakananya. 

Menurut Soejitno (dalam Daryani, 2012) Laboratorium dapat diartikan dalam 

bermacam- macam segi, yaitu: 

a. Laboratorium dapat merupakan wadah, yaitu tempat, gedung, ruang dengan segala 

macam peralatan yang diperlukan untuk kegiatan ilmiah. Dalam hal ini Laboratorium 

dilihat sebagai perangkat keras (hardware). 

b. Laboratorium dapat merupakan sarana media dimana dilakukan kegiatan belajar 

mengajar. Dalam pengertian ini Laboratorium dilihat sebagai perangkat lunaknya 

(software). 

c. Laboratorium dapat diartikan sebagai pusat kegiatan ilmiah untuk menemukan kebenaran 

ilmiah dan penerapannya. 
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d. Laboratorium dapat diartikan sebagai pusat inovasi. Dengan sarana dan prasarana yang 

dimiliki oleh sebuah laboratorium diadakanlah kegiatan ilmiah, eksperimentasi sehingga 

terdapat penemuan-penemuan baru, cara-cara kerja, dan sebagainya. 

e. Dilihat dari segi clientele maka laboratorium merupakan tempat dimana dosen, 

mahasiswa, guru, siswa, dan orang lain melaksanakan kegiatan kerja ilmiah dalam 

rangka kegiatan belajar mengajar. 

f. Dilihat dari segi kerjanya laboratorium merupakan tempat dimana dilakukan kegiatan 

kerja untuk menghasilkan sesuatu. Dalam hal demikian ini dalam bidang teknik 

laboratorium, di sini dapat diartikan sebagai bengkel kerja (work shop). 

g. Dilihat dari segi hasil yang diperoleh maka laboratorium dengan segala sarana dan 

prasarana yang dimiliki dapat merupakan dan berfungsi sebagai Pusat Sumber Belajar 

(PSB) 

Menurut Donal H.Sander Komputer merupakan suatu system elektronik yang dapat 

memanipulasi data dengan cepat dan tepat serta dirancang dan diorganisasikan secara 

otomatis menerima, menyimpan data input, memprosesnya dan mengahasilkan output 

berdasarkan instruksi-instruksi yang sudah tersimpan didalam sebuah memory [6]. Menurut 

Gordon B.Davis komputer adalah tipe khusus alat penghitung yang mempunyai sifat tertentu 

yang pasti. Sedangkan Menurut H. Bilssmer komputer adalah merupakan suatu alat 

elektronik yang biasa melakukan serangkaian tugas yaitu menerima input, memproses input 

sesaui dengan instruksi yang diberikan, menyimpan perintah-perintah dan hasil 

pengolahanya, serta menyediakan output dalam bentuk informasi [7]. Dari penjelasan diatas 

maka laboratorium merupakan salah satu komponen instrumental input dalam melaksanakan 

proses belajar mengajar yang efektif yang urgensinya sangat dominan dalam upaya 

meningkatkan mutu pembelajaran dan mutu pendidikan teknolgi tentunya. 



7 
 

 

 

Laboratorium yakni penimbunan dari berbagai sumber tenaga manusia, material, mesin- 

mesin (termasuk di dalamnya fasilitas dan tenaga), uang dan informasi. Laboratorium yakni 

tempat buat melaksanakan pembelajran secara aplikasi yang memerlukan peralatan istimewa. 

Richard Decaprio( 2013:16) mengemukakan: Laboratorium ialah tempat sekelompok orang 

yang melakukan berbagai bermacam kegiatan studi(riset) pengamatan, pelatihan, dan 

pengujian ilmiah sebagai pendekatan antara teori dan aplikasi dari berbagai bermacam 

disiplin ilmu [3]. Laboratorium yakni fitur kelengkapan akademik, disamping buku 

pembelajaran serta media lain yang bisa digunakan selaku kelengkapan aktivitas akademik. 

Laboratorium selaku tempat yang digunakan buat melaksanakan pratikum oleh para Siswa 

guna mendapatkan pengalaman nyata sepanjang pembelajaran. 

Selain itu pula sebagai wahana buat pengembangan penalaran, sikap dan kemampuan 

partisipan didik dalam mengkontruksi pengetahuanya. Keberhasilan kegaiatan Laboratorium 

didukung oleh 4 aspek yakni peralatan, bahan, tenaga Laboratorium, dan bimbingan pendidik 

yang diperoleh partisipan didik dalam melakukan tugas- tugas praktikum. Bersumber pada 

pendapat para ahli di atas, dapat disimpulkan jika Laboratorium yaitu prasarana sebagai 

kelengkapan akademik yang digunakan dalam proses pembelajaran biar Siswa dapat 

mengamati, melatih, menyelidiki, dan menguji sebagai pendekatan antara teori yang 

diberikan guru dan mempraktikkan secara langsung langsung [6]. 

Laboratorium komputer ialah tempat berlansungnya kegiatan pendekatan komputer, 

Permendiknas RI Nomor 24 tahun 2007 tantang standar sarana dan prasarana menarangkan 

jika laboratorium komputer ialah ruang yang berfungsi sebagai tempat tingkatkan teknologi 

dan informasi [3]. Media penunjang dari sebuah Laboratorium adalah sebagai berikut: 
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Tabel 2.1 Media Penunjang dan Rasio Laboratorium 

 

Penunjang Rasio 

Meja murid 1 /peserta 

Meja guru 1/guru 

Lemari 2/ruang 

Struktur organisasi 1/ruang 

Kursi 1/peserta 

AC/pendingin ruangan 2/ruang 

Tata tertip lab 1/ruang 

P3k 1/ruang 

Pewangi ruangan 2/ruang 

Handsanitizer 2/ruang 

Tempat sampah 1/ruang 

Jam dinding 1/ruang 

 
 

Tabel 2.2 Media perangkat lunak laboratorium komputer 

 
Software Rasio 

Jaringan Sesuai kebutuhan 

Sistem Operasi Microsoft 
Sesuai kebutuhan 

Windows dan Office 

Software pendukung Sesuai kebutuhan 

 

 
Tabel 2.3 Media perangkat keras laboratorium komputer 

 

 

Hardware Rasio 

Komputer 1/peserta 

Printer 1/ruang 

Scanner 1/ruang 

Titik akses internet 1/ruang 

Lan Sesuai banyak computer 

Stabilizer Sesuai banyak Komputer 

Modul praktek 1/ computer 

Papan tulis 1/ruang 

Projector 1/ruang 

Speaker 1/ruang 

Spidol 2/ruang 

Kertas Sesuai kebutuhan 

Server Sesuai kebutuhan 

Sumber: Dwi.AS.2017.pengelolaan sarana laboratorium komputer di SMPN 13 
Yogyakarta Skripsi manajemen laboratorium komputer di SMK muhammadiyah 2 
moyudan.Yodyakarta. 
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B. Teori Tentang Pelayanan 

 

Mutu atau kualitas pelayanan yang meliputi fakta raga (tangible),empati (empathy), dan 

kehandalan (reliability) ialah metode yaang efisien dalam melaksanakan pemenuhan 

kebutuhan serta ialah metode yang efisien dalam melaksanakan pemenuhan kebutuhan serta 

kemauan hendak pembelajaran. Hasil riset wibowo( 2009) yang meyakinkan kalau mutu 

layanan pengaruh signifikan terhadap mutu layanan dimana ukuran fakta dari riset tersebut 

diwakili oleh dosen yang ialah aspek mutu layanan yang sangat efisien dalam meningkatakan 

kepuasan [8]. 

Bagi wahyuni( 2016) standar pelayanan publik berperan buat membagikan arah tindak 

untuk lembaga penyedia layanan publik. Dengan diresmikan standar atas pelayanan publik, 

hingga bisa memudahkan dalam lembaga penyedia Pelayanan buat memastikan strategi serta 

prioritas [9]. 

Dari definisi tentang kulitas pelayanan hingga bisa diambil kesimpulan kualitas 

pelayanan merupakan seluruh wujud kegiatan yang dicoba oleh industri guna penuhi harapan 

konsumen. Pelayanan dalam perihal ini dimaksud selaku jasa ataupun service yang di 

informasikan oleh owner jasa yang berbentuk kemudahan, kecepatan, ikatan, keahlian serta 

keramah tamahan yang diperuntukan lewat perilaku serta watak dalam membagikan 

pelayanan buat kepuasan konsumen. kualitas pelayanan (service quality) bisa dikenal dengan 

metode menyamakan anggapan para konsumen atas pelayanan yang nyata- nyata mereka 

terima ataupun peroleh dengan pelayanan yang sebetulnya mereka. 

1. Pengertian Pelayanan 

Menurut Riyanto dalam (Nurhidayati & Silpia 2018) pelayanan merupakan salah satu 

bentuk kegiatan/aktifitas yang diberikan oleh satu pihak atau lebih kepada pihak lain yang 

memiliki hubungan dengan tujuan untuk dapat memberikan kepuasan kepada pihak kedua 

yang bersangkutan atas barang dan jasa yang diberikan [10]. Menurut Edvardsson kualitas 
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merupakan bagaimana metode untuk mencari pengetahuan apa yang diciptakan bagi 

konsumen serta industri wajib membagikan nilai tersebut. Oleh karena itu, pelayanan wajib 

menemukan atensi yang sungguh- sungguh dari menajemen organisasi jasa. Buat 

mendapatkan mutu pelayanan yang mau dicapai oleh suatu organisasi jasa, terlebih dulu 

organisasi tersebut wajib memiliki tujuan yang jelas [2]. 

Menurut Gronroos dalam Daryanto dan Setyabudi (2014) mendefinisikan bahwa 

pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 

(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan 

karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh perusahaan pemberian pelayanan yang 

dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan [10]. 

Dari pengertian pelayanan diatas dapat disimpulkan bahwa pelayanan adalah suatu 

kumpulan tindakan nyata untuk memenuhi orang lain yang melakukan kegiatan 

menguntungkan untuk suatu kepuasan. 

Citra kualitas tidaklah berdasarkan sudut pandang atau persepsi pihak penyedia jasa, 

melainkan bersumber pada sudut pandang ataupun anggapan dari pelanggan terhadap mutu 

jasa yang merata atas evaluasi keunggulan sesuatu jasa. 

2. Karakteristik Pelayanan 

Karakteristik pelayanan menurut Suyono dalam Karlina, Rosanto, dan Saputra (2019) 

mengemukakan bahwa jasa atau layanan dapat dibedakan menjadi empat yaitu: 

a. Tidak berwujud: pelayanan atau jasa mempunyai sifat tidak berwujud karena tidak bisa 

di lihat, diraba, didengar atau dicium sebelum ada interaksi pembelian, agar kepercayaan 

konsumen dapat ditingkatkan ada beberapa hal yang perlu diperhatikan yaitu: 

meningkatkan visualisai pelayanan, memberi pelaynan tidak haya menggambarkan ciri- 

ciri suatu pelayanan tetapi lebih meningkatkan manfaat dari jasa tersebut, penataan fisik 

pelayaan yang cepat dan efisien dan menimbulkan kesan yang berish dan rapih, penataan 

dokumentasi harus dilakukan dengan rapih terjamin keamanananya dan efisien. 
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b. Tidak dapat di pisahkan: pelayanan tidak bisa dipisahkan dari sumbernya, apabila 

sumber tersebut merupakan orang atau mesin sehingga produk fisik yang berwujud tetap 

ada 

c. Heterogenitas: standarisasi output setiap unit jasa itu berbeda satu sama lain 

 
d. Cepat hilang dan peminatan yang fluktuasi: pelayanan cepet hilang tidak bisa di simpan 

dan berubah-ubah menurut musim,jam dan hari. 

C. Teori Tentang Kepuasan 

 
Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu kondisi dimana kemauan, harapan serta 

kebutuhan pelanggan bisa terpenuhi. Sesuatu pelayan dinilai bisa memuaskan apabila 

Pelayanan tersebut bisa memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan. Pengukuran 

Kepuasan pelanggan ialah elemen penting dalam menyediakan Pelayanan yang lebih baik, 

lebih efektif serta lebih efisien. Apabila pelanggan tidak merasa puas terhadap sesuatu 

Pelayanan yang disediakan, hingga Pelayanan tersebut bisa ditentukan tidak efisien serta 

tidak efesien, terutama dalam kepentingan dalam Pelayanan publik [11]. 

Definisi kepuasan pelanggan menurut Kotler (2014:150) ialah: Perasaan senang atau 

kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (hasil) yang diharapkan [12]. Dari definisi tersebut dapat dikatakan apabila kinerja 

produk tidak sesuai dengan harapan prngguna dan bila harapan yang ditetapkan terlalu 

rendah, maka akan merasa tidak puas dan berujung kecewa, jika kinerja sesuai dengan 

harapan maka pengguna akan merasa puas, namun apabila kinerja produk melampaui 

harapan, maka pengguna akan merasa gembira dan sangat puas. 

1. Pengertian Kepuasan 

 

Menurut Nugroho dalam Purnomo Edwin Setyo (2017), menjelaskan bahwa kepuasan 

konsumen merupakan salah satu elemen penting dalam peningkatan kinerja pemasaran dalam 
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suatu perusahaan [13]. Kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan 

intensitas membeli dari pelanggan tersebut. Dengan terciptanya tingkat kepuasan pelanggan 

yang optimal maka mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa puas 

tadi. 

Menurut Irawan (2003); Seseorang pelanggan yang puas merupakan pelanggan yang 

merasa memperoleh value dari pemasok, produsen ataupun penyedia jasa. Value ini berasal 

dari produk, pelayanan, sistem ataupun suatu yang bertabiat emosi. Pelanggan yang puas 

merupakan pelanggan yang hendak berbagi kepuasan dengan produsen ataupun penyedia 

jasa, apalagi pelanggan yang puas hendak berbagi pengalaman dengan pelanggan lain. 

Hendak jadi rujukan untuk industri yang bersangkutan [14]. 

Menurut Rondonuwu dan Komalig dalam jurnal Purnomo Edwin Setyo (2017). Kepuasan 

konsumen diukur dari sebaik apa harapan konsumen atau pelanggan terpenuhi. Menjelaskan 

indikator kepuasan konsumen, yaitu : 

a. Terpenuhinya harapan konsumen konsumen merasakan kepuasan akan terpenuhinya 

keinginan dan kebutuhan dari suatu produk barang atau jasa. 

b. Sikap atau keinginan menggunakan produk Sikap merupakan kecenderungan yang 

dipelajari, ini berarti bahwa sikap yang berkaitan dengan perilaku membeli terbentuk 

sebagai hasil dari pengalaman langsung mengenai produk, informasi secara lisan yang 

diperoleh dari orang lain atau terpapar oleh iklan di media masa, internet dan berbagai 

bentuk pemasaran langsung. 

c. Merekomendasikan kepada pihak lain konsumen akan selalu merekombenasikan hasil 

pengalamanya kepada orang lain atas apa yang di peroleh dari suatu kualitas produk 

yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. 
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d. Kualitas layanan kualitas pelayanan dapat diwujudkan melalui pemenuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan menyampaikan untuk mengimbangi harapan 

konsumen. 

e. Loyal Konsumen memiliki berbagai alasan untuk tidak mengembangkan loyalitas 

terhadap produk atau jasa tertentu, yang mampu memberikan manfaat atau harapan 

mereka terpenuhi. 

f. Reputasi yang baik upaya bagi suatu perusahaan dimana produk utama yang 

dihasilkan adalah suatu jasa, maka reputasi dan nama baik sangat menentukan adanya 

anggapan bahwa reputasi yang berupa citra merk (brand image), citra perusahaan 

(company image), reputasi merk (brand reputation), nama yang terbaik (the best 

name), pelayanan prima (service excelent) dan semua yang beruhubungan dengan 

kepuasan konsumen mendapatkan proritas. 

g. Lokasi yang dimaksud dengan lokasi adalah tempat dimana perusahan memperjual 

belikannya produk barang/jasa yang ditawarkan kepada konsumen. 

D. Penelitian Terdahulu 

 
1. Membangun kepuasan mahasiswa pengguna laboratorium komputer, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor kualitas pelayanan yang berpengaruh 

terhadap kepuasan mahasiswa saat menggunakan laboratorium komputer. Penelitian 

yang dilakukan oleh Mumuh Mulyana dan kawan-kawan pada akhir 2017 

dilaboratorium komputer STIE Kesatuan dengan responden 100 mahasiswa. Data 

dianalisis menggunakan pendekatan Model Persamaan Struktural. Hasil penelitian 

menunjukkan variabel Physical Evidence, Empathy, Security, Reliability dan 

Responsiveness mampu menjelaskan konstruk variabilitas Kualitas Pelayanan dengan 

kuat sebesar 69,53%. kelima elemen kualitas pelayanan memiliki hubungan positif 
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dan signifikan terhadap kepuasan Mahasiswa [14]. Perbedaan dengan penelitian yang 

sekarang pada metode analisis yaitu mengukur pengaruh dengan menggunakan uji T. 

2. Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan tingkat kepuasan mahasiswa terhadap 

layanan laboratorium geografi. Penelitian yang dilakukuan oleh Agustin Mayulu pada 

tahun 2016 Program Studi S1 Pendidikan Geografi Jurusan Ilmu dan Teknologi 

Kebumian Fakultas Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam, Universitas Negeri 

Gorontalo, Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode deskriptif 

pendekatan kuantitatif untuk menggambarkan Kepuasan mahaSiswa terhadap layanan 

Laboratorium melalui indikator layanan antara lain Reliability, Responsive, 

Assurance, Empathy, Tangible. Melalui perhitungan hasil persentase rata-rata maka 

didapat hasil kepuasan mahasiswa sebanyak 76,15%. Ini berarti bahwa kepuasan 

mahasiswa terhadap layanan laboratorium geografi memuaskan [15]. 

3. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi-dimensi service quality 

yang bukti langsung / bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 

terhadap kepuasan konsumen laboratorium Klinik X. Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen laboratorium Klinik (Studi Kasus Laboratorium Klinik 

X Jakarta) yang di teliti oleh Annisa Rahadiyarsi Loekito dan La Diadhan Hukama 

pada tahun 2017, Proses pengumpulan data primer dalam penelitian ini dilakukan 

dengan metode survei melalui pendistribusian kuesioner pada 60 konsumen. Metode 

penarikan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling. Dengan 

menggunakan model persamaan Analisis Regresi Linear Berganda, penelitian ini 

menemukan bahwa dimensi daya tanggap merupakan dimensi service quality yang 

memiliki pengaruh yang dominan terhadap kepuasan konsumen laboratorium Klinik 

X, dibandingkan dimensi bukti fisik, jaminan dan empati. Penelitian ini juga 
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Pelayanan 

 

 

menemukan bahwa dimensi kehandalan,memiliki pengaruh yang negatif pada 

kepuasan konsumen laboratorium Klinik X [16]. 

Dari beberapa penelitian diatas terdapat perbedaan. Adapun perbedaannya dari penelitian 

yang terdahulu adalah metode penelitian, penentuan lokasi dan obyek penelitian. Dilihat dari 

penelitian sebelumnya ketiga penelitian membahas tentang pelayanan laboratorium terdapat 

kepuasan mahasiswa, pelayanan laboratorium bagi konsumen klinik x Jakarta dan pelayanan 

laboratorium berpengaruh positif terhadap kepuasan pengguna laboratorium. 

E. Kerangka Berfikir 

 
Kerangka berpikir ialah penjelasan sementara terhadap gejala yang menjadi obyek 

permasalahan dalam suatu penelitian, dengan kerangka berpikir ini maka dapat diketahui alur 

pemikiran peneliti yang tujuannya adalah untuk menganalisis pelayanan didalam 

laboratorium terhadap kepuasan siswa [17]. Berdasarkan landasan teori dan hasil dari 

penelitian terdahulu maka kerangka berpikir penelitian disajikan pada Gambar 2.1 dibawah 

ini. 

Gambar 2.1 Kerangka Berfikir 
 

 

 

 

 

1. Identifikasi dan Definisi Operasional Variabel 

a. Variabel independent (bebas) kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari; 
 

b. Variabel dependent (terikat) yaitu: kepuasan siswa (Y) 

Kepuasan siswa 

1. bukti Fisik 

2. Kehaudalan 

3. Ketanggapan 

4. Empati 
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Tabel 2.4 Definisi Variabel dan Indentifikasi Variabel 
 

Variable Indikator Definisi Keterangan Skala 
Pengukuran 

Pelayanan 
(X) 

Bukti fisik Aspek nyata yang 
dapat dilihat 

1. Fasilitas lab lengkap 
2. Lab bersih,indah, 

nyaman dan rapi 

3. Fasilitas lab besih 
dan nyaman 

Likert 

Kehandalan Kehadalan sistem 
Pelayanan yang 

diberikan oleh lab 

1. Sesuai dan tepat 
dengan  waktu yang 

dijadwalkan 

2. Perhatian serius dari 

lab terhadap masalah 

yang dihadapi Siswa 

 

Ketanggapan Keinginan membantu 
dan menyediakan jasa 

yang dibutuhkan 

1. Tanggap merespon 
kebutuhan Siswa 

2. Kesediaan dalam 

membantu kesulitan 

yang dihadapi Siswa 

 

Empati Kemudahan dalam 
komunikasi  dan 

ramah dalam 

menhdai kebutuhan 

Siswa 

1. Mudah memberi 
Pelayanan 

2. Ramah daam 

komunikasi 

3. Perhatai yang 

diberikan secara 

individu 

 

Kepuasaan 
(y) 

Kepuasan 
Siswa 

Keinginan dan 
harapan terpenuhi 

1. Perasaan puas 
terhadap kinerja 

2. Sesuai dengan 

harapan Siswa 

3. Kualitas Pelayanan 
yang diberikan lab 

 



 

BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

A. Metode Penelitian 

 
Metode yang dipakai pada penelitian yaitu metode analisis deskriptif pendekatan 

kuantitatif. Metode ini dipilih karena pada penelitian ini teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah menggunakan analisis dokumen angket. Penelitian kuantitatif adalah suatu 

proses menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat ukur 

untuk menganalisis keterangan mengenai apa yang ingin diketahui [18]. Penelitian kuantitatif 

digunakan untuk menguji seta menyajikan data statistik yang menunjukkan hubungan dari 

tiap variabel. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

 
Penelitian ini dilaksanakan pada 2021 di SMP Negeri 2 Peulimbang beralamat jalan 

mesjid plimbang desa Uteun Sikumbong kabupaten Bireuen provinsi Aceh. Pemilihan lokasi 

penelitian diharapkan dapat memfokuskan ruang lingkup pembahasan dalam penelitian 

sehingga permasalahan tidak terlalu luas. 

C. Populasi dan Sampel 

 
Populasi merupakan keseluruhan subjek yang berada pada suatu wilayah dan 

memenuhi syarat-syarat tertentu berkaitan dengan masalah penelitian atau keseluruhan unit 

atau individu dalam ruang lingkup yang akan diteliti, Populasi dari penelitian ini adalah 

Siswa SMPN 2 Peulimbang terdiri dari 128 Siswa menggunakan laboratarium komputer . 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 

tersebut. penarikan sample penelitian ini menggunakan metode rumus Slovin [19] , [21] : 
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keterangan : 

n = Ukuran sampel, 

N = ukuran populasi 

e = Persen dari kesalahan yang masih dapat di toleransi. 
 

 

 
Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik sampling Insidental yaitu 

penentuan sampel siapa saja yang ditemui peneliti itulah yang dijadikan sumber data dan 

cocok dijadikan sampel [20]. Sampel penelitian ini adalah Siswa yang menjadi pengunjung di 

laboratorium komputer SMPN 2 Peulimbang. 

D. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian adalah sebuah pedoman yang nantinya akan diberikan beberapa 

pertanyaaan baik berupa wawancara dan pengamatan atau daftar pertanyaan yang 

dipersiapkan oleh peneliti untuk mendapatkan informasi dari responden. Dalam penelitian ini 

menggunakan instrumen tertulis yang biasa di kenal dengan kuesioner. Untuk menentukan 

nilai jawaban dari setiap indikator menggunakan skala likert, dengan pemberian skor yang 

berbeda-beda dari setiap butir jawaban pertanyaan [21]. 

Tabel 3.1 Skala Likert 
 

Altenatif Jawaban Skor 

Sangat memuaskan 5 

Memuaskan 4 

Cukup memuaskan 3 

Kurang memuaskan 2 

Tidak memuaskan 1 
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1. Kisi-kisi instrumen penelitian 

 

Variabel Indikator Pernyataan 

  
Bukti fisik 

a. Ruangan khusus yang disediakan untuk laboratorium 
  Computer  

 b. Kenyamanan ruangan laboratorium komputer 

 
 

Kehadalan 

a. Guru yang memiliki pemahaman baik mengenai materi 
  yang diajarkan kepada siswa 

 b. Guru yang memiliki kemampuan mendalam tentang 

  laboratotium computer 

Pelayan Ketanggapan a. Waktu yang diberikan oleh guru untuk sesi tanya jawab 

an  atau diskusi  

 b. Guru yang memberikan modul untuk melengkapi 

  praktikum computer  

  

 
Empati 

a. Guru yang menjelaskan materi praktikum apakah sudah 
  baik dan mudah dipahami oleh siswa 

 b. Guru berkomunikasi baik dengan siswa 

 c. Ketersediaanya buku refrerensi (materi ajar) didalam 

  Laboratorium computer 

  
Bukti fisik 

a. Petugas yang menuliskan peraturan penggunaan 
  komputer didalam laboratorium 

 b. Laboratorium tertata dengan rapi dan bersih 

 
 

Kehandalan 

a. Guru memiliki kemampuannya untuk mengendalikan 
  kelas dengan baik  

 b. Guru menjawab pertanyaan yang diberikan siswa 

Kepuasa  

 
Ketanggapan 

a. Kesesuain jadwal masuk praktikum dengan jadwal 

 Pelajaran  
n 

b. Guru datang tepat waktu ke laboratorium 

 c. Selalu memberikan motivasi belajar kepada siswa 

 

 
Empati 

a. Guru selalu menyenangkan ketika mengajar praktikum 
 b. Guru selalu bersemangat ketika mengajar 

 c. Tersedianya P3K didalam laboratorium komputer 

 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

a. Daftar pertanyaan (questionaire) diberikan kepada Siswa yang menjadi 

pengunjung Laboratorium 

b. Lembar observasi pada penelitian ini digunakan untuk mengetahui keadaan 

fasilitas-fasilitas yang berada di laboratorium komputer. Pengamat mengamati 
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Semua data yang sudah dikumpulkan oleh peneliti kemudian peneliti mengolah data 

tersebut dengan menggunakan rumus sederhana yang menghitung skor dan persentase 

dari setiap data yang sudah dikumpulkan dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 

Rumus index (%) = 

Y 

Adapun kriteria persentase tanggapan mahasiswa ialah sebagai berikut[23]: 

 

Table 3.2 Persentase nilai 

 

 

secara langsung jumlah dan keadaan fasilitas-fasilitas yang digunakan pada 

pembelajaran di laboratorium komputer, kemudian mengisi lembar observasi 

dengan menuliskan jumlah dan keadaannya (baik atau buruk)[22]. 

F. Teknik Analisis Data 

1. Analisis Data Respon MahaSiswa 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Total skor 
x 100 %  

 

 

 
 

Keterangan : 

Total skor = penjumlahan keseluruhan data 

Y = Bobot nilai x Jumlah Responden 

100 % = nilai tetap 
 

 

 

 

 

 

Kriteria Nilai Persentase (%) Kategori 

1 0% -19.99% Tidak memuaskan 

2 20% -39.99% Kurang Memuaskan 

3 40% -59.99% Cukup memuaskan 

4 60%-79.99% Memuaskan 

5 80% -100% Sangat memuaskan 

 

Dalam penelitian ini instrumen yang digunakan yaitu berupa kuesioner yang memuat 

beberapa pertanyaan yang berhubungan dengan masalah peneliti kaji. Data yang peneliti 

kumpulkan harus dikumpulkan secara valid dan reliabel, oleh karena itu perlu dilakukan uji 

validitas dan uji reliabilitas terhadap pertanyaan peneliti. 
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2. Uji Validitas 

Menurut Ghozali (2009) menyatakan bahwa uji validitas digunakan untuk mengukur 

sah, atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan 

pada kuesioner itu mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Validitas merupakan ukuran yang menunjukkan tingkat kevalidan atau kesahihan 

suatu instrument pertanyaan [19]. Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan aplikasi 

SPSS versi 25. Uji validitas dalam penelitian ini digunakan analisis item yaitu skor tiap butir 

dengan skor total yang merupakan jumlah dari tiap skor butir. 

 

 

 

 

Keterangan : 

r = koefisien kerelasi product moment 
∑ = jumlah masing-masing butir 
∑ = jumlah skor soal 
∑ = jumlah antara skor x dan y 

n= jumlah subyek sampel 

 

 
3. Uji Reabilitas 

 
Ghozali (2009) menyatakan bahwa reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu 

kuesioner yang merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel atau handal jika jawaban responden terhadap pertanyaan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu dalam beberapa kali pelaksanaan pengukuran 

teknik cronbach alpha pada SPSS (Nunnally, 1994). Reabilitas merupakan sejauh mana 

hasil pengukuran tingkat soal yang reliabel atau layaknya digunakan.. Jika nilai reability 
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Analisi Kebutuhan 

 
-Indetifikasi Masalah 

- Populasi dan Sampel 
 

-Metode Penelitian 
 

-Teknik dan Instrumen Pengumpulan data 

- Teknik Analisis data 

Tinjauan pustaka 

Penyusunan istrumen 

Pengumpulan data 

Analisis data 

 
Penarikan kesimpulan 

 

 

dibawah nilai signifikan yaitu 0,05 maka item tersebut dianggap tidak reliabel, akan tetapi 

jika nilai reability diatas nilai signifikan 0,05 maka dianggap reliabel. 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi dan ketepatan pengukuran, 

apabila pengukuran dilakukan pada objek sama berulang kali dengan instrumen yang 

sama. Untuk menilai reliabilitas, digunakan rumus Alpha Cronbach yang di hitung dengan 

program SPSS. Berikut Rumus Alpha Cronbach untuk menghitung realibilitas jawaban 

responden. 

4. Tahapan Penelitian 

 
Untuk menentukan arah dari penelitian ini agar sesuai dengan tujuan penelitian, maka 

dibutuhkan tahapan penelitian. Berikut tahapan penelitian Pada penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Gambar 3.1 tahapan penelitian 
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a. Analisis Kebutuhan 

 
pada tahap ini peneliti, menganalisis kebutuhan apa saja yang dibutuhkan pada saat 

melakukan penelitian. 

b. Tinjauan Pustaka 

 
Pada tijuaan Pustaka, peneliti mencari teori, konsep peneliyian dan juga hasil dari 

pada para penelitian terdahulu untuk mendukung penelitian dan memperluas 

penelitian. 

c. Penyusunan instrument 

 
penyusunan instrumen penelitian merupakan suatu metode yang dilakukan 

untuk mengukur suatu variabel yang di teliti. 

d. Pengumpulan data 

 
Pada tahap ini dilakukan survei untuk memperoleh data sesuai pada lokasi beserta 

waktu yang telah di tetapkan. 

e. Analisis data 

 
Setelah data berhasil dikumpulkan, Selanjutnya kita akan menganalisis data dari 

responden untuk mendapatkan hasil untuk penelitian. 

f. Penarikan kesimpulan 

 
Setelah melakukan tahap analisis dan selesai, maka selanjutnya ialah melakukan tahap 

penarikan kesimpulan dari keseluruhan 

5. Uji Hipotesis 

Berdasarkan tujuan penelitian, perumusan masalah dan kerangka pemikiran di atas, 

peneliti memberikan hipotesis adalah sebagai berikut, yaitu: 

1. Bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa dalam menggunakan 

laboratorium komputer. 
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2. Kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa dalam 

menggunakan Laboratorium Komputer. 

3. Ketanggapan berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa dalam 

menggunakan laboratorium komputer. 

4. Empati berpengaruh positif terhadap Kepuasan mahasiswa dalam menggunakan 

laboratorium komputer. 

Dari hasil diatas dapat kita ambil kesimpulan sementara bahwa: 

 
Ha :Terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan laboratorium komputer dan 

kepuasan Siswa 

Ho : Tidak terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan laboratorium komputer dan 

kepuasan siswa 

Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji secara statistik kebenaran 

pernyataan tersebut dan menarik kesimpulan apakah menerima atau menolak pernyataan 

tersebut (dengan tingkat kepercayaan 95%, a = 0,05), berdasarkan keputusan berikut: 

a). Signifikan Parameter Individual (Uji Statistik t) 

 
Uji signifikansi masing-masing parameter yang digunakan untuk mengetahui apakah 

variabel independen mempengaruhi variabel dependen lainnya sendiri adalah 

konstan. Adapun kriteria pengujian hipotesis ialah sebagai berikut: 

Ha ditolak, apabila signifikan t > 0,05 berarti variable X tidak berpengaruh terhadap 

variabel Y 

Ha diterima, apabila signifikan t < 0,05 atau bila signifikan <= a = 5% berarti variabel 

Y berpengaruh terhadap variabel X 



 

BAB IV 

 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Data 

 
Penelitian pengaruh pelayanan laboratorium komputer terhadap kepuasan siswa dalam 

penggunaan merupakan penelitian yang terdiri dari dua variabel yaitu variabel bebas dan 

terikat. Variabel bebas yaitu kualitas pelayanan laboratorium dan indikatornya dalam 

penelitian ini adalah kehandalan, ketanggapan, bukti fisik dan Empati sedangkan variabel 

terikat adalah kepuasan siswa. Data diperoleh melalui pengambilan data angket dan lembar 

oservasi. Variabel kualitas pelayanan yaitu kehandalan, ketanggapan, bukti fisik dan empati 

diperoleh melalui angket, sedangkan lembar observasi digunakan untuk sebagai pelengkap 

data fasilitas laboratorium komputer. Skor data penelitian pada masing-masing variabel 

dihitung dengan statistic melalui teknik analisis deskriptif. Variabel yang dianalisi yaitu 

kualitas pelayanan dan kepuasan siswa. 

B. Deskripsi Sekolah 

 
Penelitian ini dilaksanakan di SMP Negeri 2 Peulimbang beralamat jalan mesjid 

plimbang desa Uteun Sikumbong kabupaten Bireuen provinsi Aceh. Sekolah yang 

berakreditasi C yang berjumlah 128 orang siswa(i), memiliki 19 orang guru tenaga pengajar 

dan rombongan belajar 5 unit. Fasilitas 9 ruang kelas, perpustakaan 1 unit, sanitasi Siswa I 

ruang unit dan 1 ruang laboratorium. 

Tabel 4.1 Sarana SMPN2 Peulimbang 
 

Proses pemelajaran Muatan local 

Rasio Siswa Rombel 25.6 

Rasio Siswa Ruang Kelas 14.22 

Rasio Siswa Guru 6.74 

Persentase Guru Kualifikasi 73.68 

Persentase Guru Sertifikasi 36.84 

Persentase Guru PNS 68.84 

Persentase Ruang Kelas Layak 100 
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1. Visi dan Misi SMPN 2 Peulimbang 

 

a. Visi 

 

Terwujudnya insan berilmu beramal dan berprestasi berbasilkan iman dan taqwa. 

b. Misi 

 

a. Membentuk peserta didik cerdas, berkualitas dan berkarakter 

 

b. Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran secara efektif dan berkualitas 

 

c. Membina peserta melalui pengembangan diri 

 

d. Melengkapi sarana prasarana sesuai kebutuhan. 

 
e. Melaksanakan supervisi kinerja sekolah. 

 

f. Melaksanakan manajemen yang akuntael dan professional. 

 

g. Terwujudnya jumlah lulusan yang berkualitas dan diterima di SMA/MA unggul. 

 

2. Deskripsi Data Laboratorium Komputer 

 
Hasil penelitian dengan menggunakan lembar observasi sebagai data tambahan untuk 

mengetahui keadaan laboratorium komputer di SMPN2 Peulimbang. Hasil observasi 

menyebutkan bahwa laboratorium komputer mempunyai perlengkapan yang cukup 

memadai dan sesuai dengan kebutuhan siswa. Jumlah komputer sebanyak 15 unit beserta 

perlengkapan atributnya sesuai dengan jumlah siswa sehingga masing-masing komputer 

digunakan internet tetapi kondisinya sedikit kurang lancar dan fasilitas-fasilitas 

pendukung lain yang menunjang pembelajaran. Sebagian besar fasilitas di laboratorium 

komputer dalam keadaan baik sehingga dapat digunakan secara maksimal. 
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Gambar 4.1 ruang laboratorium SMPN2 Peulimbang 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3. Deskripsi Responden 

 
Dari hasil penyebaran angket yang telah diisi oleh Siswa(i), maka didapatkan data 

sebagai berikut : 

Tabel 4.2 Persentase Responden 
 

 Jumlah Persen (%)  

56 100 % 

 

Jenis Kelamin Jumlah Persen % 

Laki-laki 27 48,2% 

Perempuan 29 51,8% 

 

 

Pada tabel 4.2 responden diatas dijelaskan bahwa sebanyak 48,2% terdiri dari 

responden laki-laki yaitu 27 orang dan 29 orang terdiri dari responden perempuan yang 

mencapai 51,8%. responden yang paling banyak disini ialah perempuan. 

C. Analisis Data 

Pada penelitian ini bermaksudkan yaitu untuk mengetahui pengaruh pelayanan 

laboratorium komputer terhadap kepuasan siswa SMPN 2 Peulimbang. Pengujian instrument 
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dipada riset ini dilakukan uji validitas dan reabilitas. Penelitian ini dilaksanakan pada 26 juli 

2021. 

1. Analisis respon Siswa 

 

Setelah data responden dikumpulan melalui penyebaran kuisioner kemudian peneliti 

mengolah data tersebut dengan menggunakan rumus sederhana skor dan persentase dari 

setiap data yang sudah dikumpulkan menggunakan rumus sebagai berikut: 

Gambar 4.2 Analisis respon Siswa 

 
x/y 1 2 3 4 5 N SKOR TCR KATEGORI 

TP KP P CP SP 

X1 0 2 36 12 6 56 190 67 MEMUASKAN 

X2 1 14 30 6 5 56 168 60 MEMUASKAN 

X3 0 15 25 2 6 56 175 62 MEMUASKAN 

X4 0 8 35 10 3 56 176 62 MEMUASKAN 

X5 1 8 33 10 2 56 174 69 MEMUASKAN 

X6 0 1 33 12 3 56 195 66 MEMUASKAN 

X7 0 2 36 6 3 56 187 65 MEMUASKAN 

X8 0 5 33 15 2 56 184 61 MEMUASKAN 

X9 0 9 36 5 3 56 171 64 MEMUASKAN 

X10 1 5 34 8 3 56 180 68 MEMUASKAN 
 

Y1 0 6 30 15 5 56 187 66 MEMUASKAN 

Y2 0 3 34 17 2 56 186 66 MEMUASKAN 

Y3 0 6 33 13 4 56 183 65 MEMUASKAN 

Y4 0 3 36 12 5 56 187 66 MEMUASKAN 

Y5 1 2 34 14 5 56 188 67 MEMUASKAN 

Y6 0 2 35 14 5 56 190 67 MEMUASKAN 

Y7 0 0 36 15 5 56 187 68 MEMUASKAN 

Y8 0 3 36 12 5 56 193 66 MEMUASKAN 

Y9 0 2 36 14 4 56 188 67 MEMUASKAN 

Y10 1 3 24 16 12 56 203 72 MEMUASKAN 
 56 175,8095238 62  

 

 
 

 175,8095   

Rumus index (%) = 560 × 100% 

 
 

= 62.78% 



 

Dari rumus diatas dapat disimpulkan bahwa hasil daripada analisis respon Siswa yaitu 

62,78%, ialah R = 627 dapat diambilkan kesimpulan responden Pelayanan Laboratorium 

Komputer di sekolahnya memuaskan. 
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2. Uji validitas 

 

Pada uji vadilitas nilai rtabel menggunakan taraf signifikan 5% dengan jumlah 

 
responden 56, maka nilai dari rtabel yang didapatkan sebesar 0.266 karena peneliti mengambil 

nilai yang mendekati jumlah responden. Dalam menentukan suatu item dinyatakan valid jika 

nilai rhitung > rtabel sebesar 0.266 sebaliknya tidak valid jika nilai rhitung < rtabel. Hal ini 

dapat dilihat pada table berikut. 

Table 4.3 hasil uji validitas 
 

Variabel Item r Hitung r Table Ket 

 

 

 

 
 

Pelayanan 

Item1 0,706 0,266 Valid 

Item2 0,735 0,266 Valid 

Item3 0,703 0,266 Valid 

Item4 0,783 0,266 Valid 

Item5 0,689 0,266 Valid 

Item6 0,551 0,266 Valid 

Item7 0,770 0,266 Valid 

Item8 0,710 0,266 Valid 

Item9 0,771 0,266 Valid 

Item10 0,607 0,266 Valid 

 

 

 

 

 
Kepuasan 

Item11 0,608 0,266 Valid 

Item12 0,671 0,266 Valid 

Item13 0,698 0,266 Valid 

Item14 0,763 0,266 Valid 

Iitem15 0,732 0,266 Valid 

Item16 0,682 0,266 Valid 

Item17 0,778 0,266 Valid 

Item18 0,709 0,266 Valid 

Item19 0,837 0,266 Valid 

Item20 0,601 0,266 Valid 

 

Berdasarkan hasil uji validitas di atas, maka didapatkan rhitung > rtabel atau rhitung > 

0,266 sehingga semua butir soal dinyatakan valid dan layak untuk pengumpulan data 

penelitian. 
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3. Uji reabilitas 
 

 

Gambar 4.3 Uji Reabilitas 

 

Reability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of items 

0.784 10 

Reability Statistics 

Cronbach’s Alpha N of items 

0.768 10 

 

 

Tabel 4.4  hasil uji reabilitas 

 

Variabel Jumla rtabel 
Cronbach's 

Keterangan 
Alpha 

h Item 

Pelayanan (x) 10 0,266 0,784 Reliabel 

Kepuasa  
10 

 
0,266 

 
0,768 

 
Reliabel 

an (y) 

 

 
Berdasarkan tabel 4.3 hasil menunjukkan bahwa Alpha Cronbach pada setiap variabel 

X diperoleh nilai Alpha sebesar x = 0.784 dan y = 0,768 Kuisioner dikatakan reliable jika 

Cronbach Alpha >0,266. Berdasarkan hasil uji reliabilitas diatas didapatkan nilai Cronbach's 

Alpha >0,266 sehingga semua instrumen tersebut dikatakan reliabel dan konstinten sebagai 

alat pengumpul data penelitian. 

4. Uji hipotesis 

 

Uji hipotesis atau uji pengaruh yaitu melakukan pengujian terhadap suatu pernyataan 

dengan menggunakan metode statistik sehingga hasil pengujian tersebut dapat dinyatakan 
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signifikan secara statistik yaitu dengan membandingkan nilai signifikan dengan nilai 

probabilitas 0,05 dengan ketentuan sebagai berikut : 

1) Jika nilai sig < 0,05 maka variabel x berpengaruh terhadap variabel y. 

 

2) Jika nilai sig > 0,05 maka variabel x tidak berpengaruh pada variabel y. 

 

Jadi setelah kita membandingkan nilai signifikan tersebut, selanjutnya kita 

membandingkan nilai thitung dengan ttabel berdasarkan ketentuan sebagai berikut: 

1) Jika nilai thitung > ttabel , artinya variabel x berpengaruh terhadap variabel y 

2) Jika nilai thitung < ttabel , artinya variabel x tidak berpengaruh terhadap variabel 

y. Untuk menentukan hipotesisnya maka kita dapat melakukan uji T. 

 

4. Uji Ttest 

 
Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh secara signifikan antara variabel bebas (X) 

terhadap variabel (Y) secara individu atau parsial , dengan menggunakan uji t statistik untuk 

variabel. Jika thitung > ttabel, maka menerima Ha dan menolak Ho dan sebaliknya. Adapun 

hasil uji t dapat dilihat pada gambar 4.5 dibawah ini. 

Dasar Pengambilan Keputusan : 

 

Jika Sig < 0,5 / T hitung > Ttabel = Maka terdapat pengaruh 

 

Jika Sig > 0,5 / T hitung < Ttabel = Maka tidak terdapat pengaruh 
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Gambar 4.4 Hasil Uji T 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 9.810 2.588  3.791 .000 

hasil_x .766 .079 .795 9.639 .000 

 

 
Gambar 4.5 diatas menunjukkan bahwa hasil analisis data variabel kualitas pelayanan 

terhadap proses kepuasan siswa SMPN 2 Peulimbang kabupaten Bireuen . Hasil analisis uji 

thitung pada tabel diatas pada variabel independen yaitu X 9.639. Dalam penelitian ini nilai 

ttabel yang diperoleh ialah 3.791. 

Apabila nilai sig. < 0,05 atau 5% maka variabel tersebut dinyatakan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen. Berdasarkan nilai thitung dan nilai ttabel yang telah 

disebutkan sebelumnya, maka dapat dinyatakan bahwa: Pengaruh kualitas variabel pelayanan 

laboratorium komputer (X) terhadap variabel kepuasan siswa (Y) secara parsial diperoleh 
 

thitung (9.639) > ttabel (3.791), maka keputusannya Ha diterima dan Ho ditolak. Sedangkan 

nilai signifikansinya 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa pelayanan laboratorium 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa SMPN 2 Peulimbang kabupaten. 

 

D. Pembahasan hasil penelitian 

Penelitian ini membahas tentang Pelayanan loboratorium Komputer disekolah tingkat 

menengah dilakukan untuk mengetahui apakah adanya pengaruh Pelayanan Laboratorium 

terhadap Kepuasan Siswa SMPN 2 Peulimbang kabupaten Bireuen. Berdasarkan hasil 

penelitian analisis respon siswa menunjukan sebesar 62,78 %, maka dapat disimpulakan 

pelayanan di Laboratorium komputer SMPN 2 Peulimbang kabupaten Bireuen adalah 

memuaskan. Berdasarkan hasil dari uji hipotesis Pengaruh kualitas variabel pelayanan 

laboratorium Komputer (X) terhadap variabel kepuasan siswa (Y) secara parsial diperoleh 
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nilai X = (9.639) > nilai Y (3.791) yang menyatakan Ha “terdapat hubungan yang signifikan 

antara pelayanan laboratorium komputer terhadap kepuasan siswa SMPN 2 Peulimbang 

kabupaten Bireuen” dinyatakan diterima. 

Hasil penelitian ini juga didukung oleh penelitian sebelumnya. dari hasil penelitian 

mumuh mulyana (2017) dari judul pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

mahasiswa pengguna laoratorium komputer dan hasilnya menunjukkan variabel pelayanan 

yaitu bukti fisik, ketanggapan, kehandalan, jaminan dan empati yaitu mampu menjelaskan 

variability konstruk dengan pelayanan sebesar 69,53%, kelima unsur kualitas pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mahasiswa [24]. 

Kemudian juga penelitian dari Rikin tias permata dalam penelitiannya yang berjudul 

analisis tingkat kepuasan pengguna laboratorium (2020) Menunjukkan Hasil yang diperoleh 

menunjukkan bahwa kuesioner yang disusun telah disesuaikan dengan 5 dimensi kepuasan 

RATER dan dapat mempresentasikan karateristik keempat laboratorium. Meskipun nilai yang 

didapatkan oleh laboratorium sudah pada level yang baik dimana harapan mendekati kinerja 

(Servqual), mahasiswa menilai belum puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh keempat 

laboratorium [25]. 



 

BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 
 

Berdasarkan rumusan masalah maka hasil penelitian Pengaruh Kualitas Pelayanan 

memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap Kepuasan Siswa Berdasarakan hasil dari 

Uji T yaitu sig 0,00 < dari 0,5. Dengan hasil dari respon Siswa yaitu sebesar 62,78 % maka 

berrati Kepuasan Pelayanan diLaboratorium SMPN 2 Peulimbang adalah memuaskan. 

Demikian menjadi penting bagi manajemen untuk terus melakukan upaya peningkatan 

kualitas Pelayanan Laboratorium Komputer untuk menciptakan Kepuasan Siswa dalam 

penggunaan fasilitasnya. . 

B. Saran 

1. Berdasarkan data pada hasil penelitian yang telah diperoleh, masih terdapat 

beberapa variabel lainnya yang mempengaruhi Kepuasan siwa dalam Pelayanan 

Laboratorium bagi Siswa sekolah menengah. 

2. Penulis hanya menyarankan untuk dapat dilakukan dalam penelitian selanjutnya 

ialah untuk melakukan penelitian mengenai apa saja faktor yang paling dominan lain 

itu, sehingga dapat memperluas dari penelitian ini terhadap kepuasan siswa. 
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Lampiran 2. Hasil validasi data 

 

Correlations 
 

 
x1 

 
x2 

 
x3 

 
x4 

 
x5 

 
x6 

x1 Pearson Correlation 1 .723
**

 .379
**

 .579
**

 .285
*
 .397

**
 

        

 Sig. (2-tailed)  .000 .004 .000 .033 .002 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x2 Pearson Correlation .723
**

 1 .413
**

 .589
**

 .350
**

 .342
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000  .002 .000 .008 .010 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x3 Pearson Correlation .379
**

 .413
**

 1 .564
**

 .521
**

 .371
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .004 .002  .000 .000 .005 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x4 Pearson Correlation .579
**

 .589
**

 .564
**

 1 .570
**

 .392
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .003 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x5 Pearson Correlation .285
*
 .350

**
 .521

**
 .570

**
 1 .172 

        

 Sig. (2-tailed) .033 .008 .000 .000  .204 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x6 Pearson Correlation .397
**

 .342
**

 .371
**

 .392
**

 .172 1 

        

 Sig. (2-tailed) .002 .010 .005 .003 .204  

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x7 Pearson Correlation .565
**

 .444
**

 .474
**

 .521
**

 .375
**

 .511
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .004 .000 

        

 N 56 56 56 56 56 56 
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x8 Pearson Correlation .378
**

 .345
**

 .330
*
 .416

**
 .453

**
 .299

*
 

        

 Sig. (2-tailed) .004 .009 .013 .001 .000 .025 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x9 Pearson Correlation .475
**

 .544
**

 .510
**

 .544
**

 .562
**

 .173 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .203 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

x10 Pearson Correlation .174 .323
*
 .244 .308

*
 .532

**
 .243 

        

 Sig. (2-tailed) .200 .015 .070 .021 .000 .071 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

hasil_x Pearson Correlation .706
**

 .735
**

 .703
**

 .783
**

 .689
**

 .551
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

 

 

Correlations 
 

 

x7 
 

x8 
 

x9 
 

x10 

 
hasil_x 

x1 Pearson Correlation .565
**

 .378
**

 .475
**

 .174 .706
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .004 .000 .200 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

x2 Pearson Correlation .444
**

 .345
**

 .544
**

 .323
*
 .735

**
 

       

 Sig. (2-tailed) .001 .009 .000 .015 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

x3 Pearson Correlation .474
**

 .330
*
 .510

**
 .244 .703

**
 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .013 .000 .070 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

x4 Pearson Correlation .521
**

 .416
**

 .544
**

 .308
*
 .783

**
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 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .021 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

x5 Pearson Correlation .375
**

 .453
**

 .562
**

 .532
**

 .689
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .004 .000 .000 .000 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

x6 Pearson Correlation .511
**

 .299
*
 .173 .243 .551

**
 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .025 .203 .071 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

x7 Pearson Correlation 1 .666
**

 .591
**

 .373
**

 .770
**

 

       

 Sig. (2-tailed)  .000 .000 .005 .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

x8 Pearson Correlation .666
**

 1 .580
**

 .633
**

 .710
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

x9 Pearson Correlation .591
**

 .580
**

 1 .478
**

 .771
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

x10 Pearson Correlation .373
**

 .633
**

 .478
**

 1 .607
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .005 .000 .000  .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

hasil_x Pearson Correlation .770
**

 .710
**

 .771
**

 .607
**

 1 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

       
       

 N 56 56 56 56 56 
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y1 

 
y2 

 
y3 

 
y4 

 
y5 

 
y6 

y1 Pearson Correlation 1 .682
**

 .639
**

 .431
**

 .333
*
 .635

**
 

        

 Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .012 .000 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y2 Pearson Correlation .682
**

 1 .502
**

 .591
**

 .428
**

 .687
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .001 .000 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y3 Pearson Correlation .639
**

 .502
**

 1 .468
**

 .553
**

 .485
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y4 Pearson Correlation .431
**

 .591
**

 .468
**

 1 .660
**

 .627
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 .000 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y5 Pearson Correlation .333
*
 .428

**
 .553

**
 .660

**
 1 .438

**
 

        

 Sig. (2-tailed) .012 .001 .000 .000  .001 

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y6 Pearson Correlation .635
**

 .687
**

 .485
**

 .627
**

 .438
**

 1 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001  

        
        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y7 Pearson Correlation .680
**

 .650
**

 .600
**

 .595
**

 .396
**

 .555
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .003 .000 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y8 Pearson Correlation .431
**

 .512
**

 .434
**

 .510
**

 .529
**

 .449
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .001 .000 .001 .000 .000 .001 
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 N 56 56 56 56 56 56 

        

y9 Pearson Correlation .485
**

 .450
**

 .636
**

 .646
**

 .695
**

 .542
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 .000 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

y10 Pearson Correlation .319
*
 .325

*
 .477

**
 .324

*
 .485

**
 .225 

        

 Sig. (2-tailed) .017 .014 .000 .015 .000 .095 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

hasil_y Pearson Correlation .608
**

 .671
**

 .698
**

 .763
**

 .732
**

 .682
**

 

        

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 

        

 N 56 56 56 56 56 56 

        

 
 

Correlations 
 

 

y7 
 

y8 
 

y9 
 

y10 

 
hasil_y 

y1 Pearson Correlation .680
**

 .431
**

 .485
**

 .319
*
 .608

**
 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .017 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

y2 Pearson Correlation .650
**

 .512
**

 .450
**

 .325
*
 .671

**
 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .014 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

y3 Pearson Correlation .600
**

 .434
**

 .636
**

 .477
**

 .698
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .000 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

y4 Pearson Correlation .595
**

 .510
**

 .646
**

 .324
*
 .763

**
 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .015 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 
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y5 Pearson Correlation .396
**

 .529
**

 .695
**

 .485
**

 .732
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .003 .000 .000 .000 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

y6 Pearson Correlation .555
**

 .449
**

 .542
**

 .225 .682
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .001 .000 .095 .000 

       

 N 56 56 56 56 56 

       

y7 Pearson Correlation 1 .480
**

 .619
**

 .420
**

 .778
**

 

       

 Sig. (2-tailed)  .000 .000 .001 .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

y8 Pearson Correlation .480
**

 1 .646
**

 .617
**

 .709
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

y9 Pearson Correlation .619
**

 .646
**

 1 .558
**

 .837
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

y10 Pearson Correlation .420
**

 .617
**

 .558
**

 1 .601
**

 

       

 Sig. (2-tailed) .001 .000 .000  .000 

       
       

 N 56 56 56 56 56 

       

hasil_y Pearson Correlation .778
**

 .709
**

 .837
**

 .601
**

 1 

       

 Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  

       
       

 N 56 56 56 56 56 
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