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ABSTRAK 

Safna Widia Asih (2025): Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi 

Terhadap Kualitas Pelayanan di Sekolah 

Menengah Pertama IT Al-Fatah Minas 

 Tujuan Penelitian ini adalah Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

yang signifikan mengenai layanan prima tenaga administrasi sekolah terhadap 

kualitas pelayanan sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas. Penelitian ini termasuk 

penelitian korelasi yang terdiri dari variabel Layanan Prima Tenaga Administrasi 

(X) dan variabel Kualitas Pelayanan Sekolah (Y). Metodologi pada penelitian ini 

adalah kuantitatif. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah siswa/i 

kelas VII, VIII, IX yang ada di Sekolah Menengah Pertama IT Al-Fatah Minas 

yang berjumlah sebanyak 172 orang, dengan jumlah sampel sebanyak 67 orang 

yang diambil dengan menggunakan Teknik Simpel Random Sampling. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan 

menggunakan kuantitatif persentase dan analisis regresi sederhana. Berdasarkan 

penelitian yang telah dilakukan, hasil penelitian menun jukkan bahwa: Pengaruh 

Layanan Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kualitas Pelayanan di SMP IT Al-

Fatah Minas dapat diketahui dari nilai R Square pada koefisien determinasi 

sebesar 0,261 yang artinya variabel X dipengaruhi oleh variabel Y sebesar 26,1% 

sedangkan sisanya sebesar 73,9% (hasil dari 100% - 26,1%) dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian ini. Jadi, semakin baik layanan 

prima tenaga administrasi maka semakin baik juga kualitas pelayanan sekolah 

yang dirasakan oleh warga sekolah. 

 

Kata Kunci: Layanan Prima, Tenaga Administrasi Sekolah, Kualitas 

Pelayanan Sekolah. 
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ABSTRACT 

Safna Widia Asih (2025): The Influence of Excellent Service of 

Administration Staff toward Service Quality at 

Islamic Integrated Junior High School of Al-Fatah 

Minas  

This research aimed at finding out the significant influence of excellent 

service of administration staff toward school service quality at Islamic Integrated 

Junior High School of Al-Fatah Minas.  It was correlation research consisting of 

the variables of excellent service of administration staff (X) and school service 

quality (Y).  The methodology in this research was quantitative.  The seventh, 

eighth, and ninth grade students at Islamic Integrated Junior High School of Al-

Fatah Minas were the population of this research, and they were 172 students.  

The samples were 67 students selected by using simple random sampling 

technique.  The techniques of collecting data were quantitative percentage and 

simple regression analysis.  Based on the research conducted, the research 

findings indicated that the influence of excellent service of administration staff 

toward service quality at Islamic Integrated Junior High School of Al-Fatah Minas 

could be identified from the score of R Square on the coefficient of determination 

0.261, and it meant that X variable was influenced by Y variable 26.1%, and the 

rest 73.9% (100%-26.1%) was influenced by other variables not examined in this 

research.  So, the better the excellent service of administration staff was, the better 

the school service quality would be felt by the school community. 

Keywords: Excellent Service, School Administration Staff, School Service 

Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Kualitas pelayanan sekolah dapat diukur melalui berbagai 

indikator, termasuk kepuasan siswa dan orang tua, efisiensi proses 

administratif, tingkat retensi siswa, dan reputasi sekolah di masyarakat. 

Ketika tenaga administrasi sekolah mampu memberikan layanan prima, 

hal ini secara langsung berdampak pada peningkatan kualitas pelayanan 

sekolah. Respons yang cepat terhadap permintaan informasi, penanganan 

yang tepat terhadap keluhan atau masalah yang muncul, dan komunikasi 

yang terbuka dan transparan merupakan contoh dari bagaimana layanan 

prima dapat meningkatkan persepsi dan pengalaman stakeholders terhadap 

sekolah.
1
 

Pengaruh layanan prima yang diberikan oleh tenaga administrasi 

sekolah terhadap kualitas pelayanan sekolah merupakan aspek yang 

memegang peranan penting dalam meningkatkan mutu pendidikan. Tenaga 

administrasi sekolah memiliki tanggung jawab yang besar dalam 

menjalankan berbagai tugas administratif yang mendukung kegiatan 

operasional dan manajerial sekolah. Sebagai garda terdepan dalam 

menyediakan layanan kepada siswa, orang tua, dan staf pengajar, mereka 

                                                           
1
 Febriani, Woza Budianti. Pengaruh Layanan Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik di SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung. Diss. UIN Raden Intan 

Lampung, 2024. 
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memiliki potensi besar untuk memengaruhi persepsi masyarakat terhadap 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh lembaga pendidikan.
2
 

 Layanan prima yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah 

meliputi beragam aspek, mulai dari responsif terhadap permintaan dan 

kebutuhan stakeholders, keberlanjutan komunikasi yang efektif, hingga 

kemampuan untuk memberikan solusi atas permasalahan yang muncul. 

Ketika tenaga administrasi sekolah mampu memberikan layanan prima 

yang konsisten dan berkualitas, hal ini tidak hanya memperkuat hubungan 

antara sekolah dengan stakeholder nya, tetapi juga menciptakan 

lingkungan belajar yang kondusif dan mendukung bagi pertumbuhan 

akademik dan sosial siswa.
3
 

Selain itu, layanan prima yang diberikan oleh tenaga administrasi 

sekolah juga dapat menciptakan lingkungan kerja yang positif dan 

produktif bagi staf pengajar dan tenaga pendidik lainnya. Dengan 

mendukung berbagai kegiatan administratif dan operasional, tenaga 

administrasi sekolah memungkinkan staf pengajar untuk fokus pada tugas-

tugas pembelajaran yang lebih langsung terkait dengan siswa. Hal ini 

berpotensi meningkatkan kualitas pengajaran dan pembelajaran di dalam 

kelas, serta meningkatkan prestasi akademik siswa secara keseluruhan.
4
 

                                                           
2
 Ibid, H. 30. 

3
 Yuliani, Tri, and Muhammad Kristiawan. "Peran Kepemimpinan Kepala Sekolah dalam 

Membina Kompetensi Sosial (Pelayanan Prima) Tenaga Administrasi Sekolah." JMKSP (Jurnal 

Manajemen, Kepemimpinan, dan Supervisi Pendidikan) 1.2 (2016): 122-132. 
4
 Khalida, Zahra Zaituna. Hubungan Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap 

Kualitas Pelayanan Administrasi Di SMP Negeri 4 Aluh-Aluh Kab. Banjar Kalimantan Selatan. 

BS thesis. Jakarta: FITK UIN Syarif Hidayatullah Jakarta. 
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Dalam era di mana persaingan di dunia pendidikan semakin ketat, 

pemberian layanan prima oleh tenaga administrasi sekolah bukanlah lagi 

sebuah pilihan, tetapi merupakan suatu keharusan. Sekolah yang mampu 

memberikan pelayanan berkualitas tinggi akan lebih mampu untuk 

menarik minat siswa baru, mempertahankan siswa yang sudah ada, dan 

membangun reputasi yang kuat di masyarakat. Oleh karena itu, penting 

bagi sekolah untuk memberikan perhatian yang serius terhadap 

pengembangan kompetensi dan keterampilan tenaga administrasi sekolah 

dalam memberikan layanan prima yang efektif dan efisien.
5
 

Menurut Kemdiknas layanan prima pada intinya menghasilkan 

kepuasan pelanggan lebih dari yang mereka harapkan. Memberikan 

layanan prima harus menjadi kebiasaan yang dilaksanakan terus-menerus. 

Jenis layanan yang diberikan tenaga administrasi sekolah kepada para 

pihak yang membutuhkan adalah layanan administrasi pendidikan.  

Tenaga administrasi sekolah melayani pelanggan secara prima dan 

membantu pelanggan memenuhi kebutuhannya melalui cara yang terbaik, 

sehingga pelanggan merasa sangat puas Kemdiknas, Mengacu kepada 

Permendiknas No. 24 Tahun 2008 Tentang Standar Tenaga Administrasi 

Sekolah/Madrasah, terdapat kompetensi yang harus dipenuhi oleh tenaga 

administrasi sekolah, yaitu kompetensi kepribadian, kompetensi sosial, 

kompetensi teknis, dan kompetensi manajeri (khusus kepala tenaga 

administrasi sekolah). 

                                                           
5
 Baharun, Hasan, and Rizaqil Ardillah. "Virtual Account Santri: Ikhtiyar Pesantren 

Dalam Memberikan Layanan Prima Berorientasi Customer Satisfaction Di Pondok 

Pesantren." Islamiconomic: Jurnal Ekonomi Islam 10.1 (2019). 
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Mengadaptasi Pemaparan Kepmendiknas tentang kaidah layanan 

prima di sekolah meliputi ketepatan waktu dalam layanan, akurasi 

layanan, kesopanan dan keramahan, tanggung jawab, kelengkapan, 

kemudahan mendapatkan layanan, variasi model layanan, layanan pribadi, 

kenyamanan dalam memperoleh layanan, layanan pribadi, serta atribut 

pendukung layanan.
6
 

Menurut Ali Imron tenaga administrasi sekolah dapat memuaskan 

pengguna layanan dengan menginternalisasikan dan menunjukkan perilaku 

layanan yang menyangkut waktu, kecermatan, helpful dan friendly, 

responsif, proaktif, profesionalitas, kapabel dan cakap. Siswa, peserta 

didik, pelajar adalah pengguna utama layanan pendidikan di sekolah. 

Tenaga administrasi sekolah harus berpikir segala sesuatu yang mereka 

lakukan adalah untuk kebaikan siswa.
7
 

Pendidikan dipandang sebagai salah satu aspek yang memiliki 

peranan penting dalam membentuk generasi mendatang, yang diharapkan 

mampu menghasilkan manusia berkualitas dan bertanggung jawab serta 

mampu mengantisipasi masa depan. Menurut Undang-Undang Republik 

Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 Tentang Sistem Pendidikan Nasional 

Pasal 1 menyatakan bahwa pendidikan nasional adalah pendidikan yang 

berdasarkan Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik 

                                                           
6
 Zakhiroh, Rufqotuz. "Pengaruh kinerja tenaga administrasi sekolah terhadap kualitas 

layanan administrasi non akademik." DIDAKTIKA: Jurnal Pemikiran Pendidikan 19.2 (2017): 59-

70. 
7
 Surya, Priadi. "Peran penting tenaga administrasi sekolah dalam penguatan budaya 

sekolah untuk implementasi pendidikan karakter." Makalah disajikan dalam Seminar Nasional 

dan Temu Alumni Dies Natalis ke-48 UNY Tahun. 2012. 
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Indonesia Tahun 1945 yang berakar pada nilai-nilai agama, kebudayaan 

nasional Indonesia dan tanggap terhadap tuntutan perubahan zaman. 

Undang-undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik 

menyatakan bahwa setiap warga negara memiliki hak dan kewajiban untuk 

menerima pelayanan yang adil. Semua individu yang berperan sebagai 

penerima pelayanan diharapkan dapat dengan mudah mengakses informasi 

terkait pelayanan yang mereka butuhkan. Kepuasan peserta didik artinya 

adalah suatu keadaan yang harus terpenuhi sesuai dengan harapan dan 

kebutuhan mereka.
8
 

Berdasarkan informasi yang saya dapat ketika saya melakukan 

observasi di SMP IT Al-Fatah Minas bahwasannya sekolah tersebut telah 

memakai layanan prima, dan terdapat bukti lainnya yaitu didalam brosur 

sekolah disebutkan bahwasannya sekolah tersebut juga sudah memakai 

layanan prima.  

SMP IT Al-Fatah Minas merupakan sekolah formal yang terletak di 

Kabupaten siak, kecamatan minas, Alasan peneliti memilih judul ini 

adalah peneliti tertarik untuk mendiskripsikan bagaimana layana prima 

tenaga administrasi sekolah terhadap kualitas pelayanan sekolah. 

Berdasarkan uraian diatas, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi 

Terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah Di SMP IT Al-Fatah MINAS”. 

                                                           
8
 Muspawi, Mohamad, and Hafizahtul Robi’ah. "Realisasi Kinerja Tenaga Administrasi 

Sekolah dalam Peningkatan Pelayanan." Jurnal Manajemen Dan Supervisi Pendidikan 4.3 (2020): 

232-239. 
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Berdasarkan observasi awal peneliti ke SMP IT Al-Fatah Minas 

pada Kamis tanggal 06 Juni 2024 yang langsung berkomunikasi dengan 

tenaga administrasi SMP IT Minas dan bersama Waka kurikulum SMP IT 

Minas. Maka tujuan penelitian ini terfokus pada bagian tenaga 

administrasi sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas. Penelitian menemukan 

gejala-gejala diantaranya: 1) Di SMP IT Al-Fatah Minas, layanan 

administrasi belum sepenuhnya optimal karena dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, yang berdampak pada kualitas layanan sekolah secara keseluruhan, 

2) kurangnya respon tenaga administrasi saat melayani pengunjung, 3) 

tenaga administrasi sekolah yang tidak menanyakan tujuan 

tamu/mahasiswa secara detail yang mana mengakibatkan terjadinya 

miskomunikasi dengan perintah yang telah diberikan. Jadi berdasarkan 

gejala-gejala di atas peneliti menemukan kesenjangan yang mana 

seharusnya tenaga administrasi sekolah dapat memberikan pelayanan yang 

baik sehingga layanan yang diberikan tersebut berkualitas yang dapat 

membuat semua siswa, guru, dan staf dalam sekolah merasa puas atas 

layanan yang diberikan. Dalam hal ini sekolah harus memiliki tenaga 

administrasi yang handal dan kompeten dalam pekerjaannya serta 

memiliki kualitas atas setiap layanan yang diberikan sehingga siswa, guru, 

dan staf disekolah merasakan kepuasan atas layanan yang diterimanya. 
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B. Alasan Memilih Judul  

Berdasarkan latar belakang yang telah peneliti uraikan diatas, maka alasan 

yang mendasari peneliti dalam memilih judul tersebut adalah sebagai 

berikut: 

1. Permasalahan yang peneliti temukan dilapangan berkaitan dengan 

bidang keilmuan peneliti yaitu program studi Manajemen Pendidikan 

Islam di Universitas Islam Syarif Kasim Riau. 

2. Peneliti merasa mampu untuk meneliti permasalahan yang ditemukan 

dilapangan. 

3. Lokasi dalam penelitian ini terjangkau bagi peneliti untuk melakukan 

penelitian dan peneliti diterima untuk melakukan penelitian dilokasi 

tersebut. 

4. Sepengetahuan peneliti, belum ada yang meneliti penelitian ini 

sebelumnya di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 

C. Penegasan Istilah 

1. Layanan Prima 

Layanan prima adalah suatu konsep yang mengacu pada 

pelayanan atau layanan yang sangat baik dan unggul yang diberikan 

kepada pelanggan. Ini tidak hanya sebatas memberikan apa yang 

dibutuhkan pelanggan, tetapi juga berfokus pada memberikan 

pengalaman yang menyenangkan dan memuaskan. Layanan prima 

mengutamakan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan berbagai 

aspek, mulai dari kualitas produk atau layanan yang disediakan, 
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responsif terhadap kebutuhan pelanggan, kemudahan akses, hingga 

interaksi antara pelanggan dan penyedia layanan. 

2. Tenaga Administrasi Sekolah 

Tenaga administrasi sekolah adalah individu atau kelompok 

orang yang bertanggung jawab untuk melaksanakan tugas-tugas 

administratif di sebuah lembaga pendidikan, seperti sekolah atau 

perguruan tinggi. Tugas-tugas mereka meliputi pengelolaan data siswa 

dan staf, administrasi keuangan, pengaturan jadwal, pengarsipan 

dokumen, komunikasi dengan orang tua dan masyarakat, serta 

pemeliharaan fasilitas sekolah. Keberhasilan sebuah sekolah seringkali 

bergantung pada efisiensi dan profesionalisme tenaga administrasi 

sekolah. Mereka membantu menciptakan lingkungan belajar yang 

teratur dan terorganisir, yang memungkinkan fokus utama sekolah 

tetap pada pendidikan dan perkembangan siswa. Oleh karena itu, peran 

tenaga administrasi sekolah tidak boleh diabaikan dan sering kali 

dianggap sebagai tulang punggung dari keseluruhan operasi sekolah. 

3. Kualitas Pelayanan Sekolah 

Kualitas pelayanan sekolah merujuk pada seberapa baik sekolah 

menyediakan layanan dan mendukung kebutuhan siswa, orang tua, dan 

anggota stafnya. Ini mencakup berbagai aspek, seperti kepuasan siswa 

terhadap pengajaran dan lingkungan belajar, kemampuan sekolah 

untuk merespons kebutuhan siswa dengan baik, komunikasi efektif 

antara sekolah dan orang tua, serta efisiensi administratif dan 
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manajemen sekolah. Kualitas pelayanan sekolah bisa diukur dari 

beberapa indikator, seperti tingkat kehadiran siswa, tingkat kelulusan, 

hasil tes akademik, kepuasan siswa dan orang tua, serta reputasi 

sekolah di komunitas lokal. Faktor-faktor ini memberikan gambaran 

tentang seberapa baik sekolah menjalankan misi pendidikannya dan 

seberapa efektif sekolah dalam mencapai tujuan-tujuan pendidikan 

yang ditetapkan. 

D. Permasalahan 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan paparan latar belakang masalah diatas, masalah-masalah 

yang muncul antara lain: 

a. Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi layanan prima tenaga 

administrasi terhadap kualitas layanan sekolah. 

b. Kurangnya jumlah kursi yang disediakan di ruang tunggu layanan 

menyebabkan ketidaknyamanan bagi para siswa yang sedang 

mengantri. Banyak siswa tidak mendapatkan tempat duduk dan 

terpaksa harus berdiri dalam waktu yang cukup lama, sehingga 

menimbulkan rasa lelah dan ketidaknyamanan saat menunggu 

giliran untuk mendapatkan layanan. 

c. Kurangnya inisiatif dan ketelitian dari tenaga administrasi sekolah 

dalam menanyakan tujuan kunjungan tamu atau mahasiswa secara 

rinci telah menyebabkan terjadinya miskomunikasi terhadap 

instruksi atau perintah yang telah diberikan. Hal ini menunjukkan 
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adanya kelemahan dalam proses komunikasi dan pelayanan di 

lingkungan administrasi sekolah.  

2. Batasan Masalah 

Dari identifikasi masalah yang telah dikemukakan di atas, tidak 

semua masalah dapat dibahas oleh peneliti, sehingga penulis 

membatasi dan memfokuskan penelitian pada pengaruh layanan prima 

tenaga administrasi sekolah, sehingga dapat ditarik judul Pengaruh 

Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kualitas 

Pelayanan Sekolah Di SMP IT Al-Fatah Minas. 

3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian-uraian pada latar belakang diatas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah:  

Apakah ada pengaruh yang signifikan mengenai layanan prima 

tenaga administrasi sekolah terhadap kualitas pelayanan sekolah di 

SMP IT Al-Fatah Minas? 

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini 

adalah:  

Seberapa besar untuk mengetahui pengaruh yang signifikan 

mengenai layanan prima tenaga administrasi sekolah terhadap kualitas 

pelayanan sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas. 
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2. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis 

Secara teoritis, penelitian ini bermanfaat untuk 

mengimplementasikan ilmu manajemen pendidikan islam yang 

telah peneliti dapatkan selama berada di bangku perkuliahan dan 

diharapkan dapat memberi sumbangan teori, khususnya dalam 

bidang manajemen pendidikan islam yang berkaitan dengan 

layanan prima tenaga administrasi dan kualitas pelayanan sekolah. 

2. Secara Praktis 

1) Bagi peneliti 

Untuk memenuhi salah satu syarat dalam rangka 

menyelesaikan perkuliahan di program studi Manajemen 

Pendidikan Islam Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau. 

2) Bagi Sekolah 

Hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan atau 

masukkan bagi sekolah akan pentingnya layanan prima tenaga 

administrasi terhadap kualitas pelayanan sekolah 

 

 

 

 



 

12 

BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Konsep Teori 

1. Kualitas Pelayanan Sekolah 

 Mutu dapat didefinisikan sebagai sesuatu yang memuaskan dan 

melampaui keinginan dan kebutuhan pelanggan. “Crosby defines 

quality as “conformance to requirements” and Juran and Gryna define 

it as “fitness for use”. Crosby mendefinisikan kualitas sebagai 

"kesesuaian dengan persyaratan" dan Juran dan Gryna 

mendefinisikannya sebagai "kebugaran untuk penggunaan". TQM 

(Total Quality Management) merupakan perluasan dan pengembangan 

dari jaminan mutu. TQM (Total Quality Management) adalah tentang 

usaha menciptakan sebuah kultur mutu, yang mendorong semua 

anggota stafnya untuk memuaskan para pelanggan. TQM adalah 

sebuah pendekatan praktis, namun strategis, dalam menjalankan roda 

organisasi yang memfokuskan diri padakebutuhan pelanggan dan 

kliennya. Tujuannya adalah untuk mencari hasil yang lebih baik. 

 Dalam konsep Total Quality Management harus memenuhi 

spesifikasi yang telah ditetapkan. Secara operasional, mutu ditentukan 

oleh dua faktor, yaitu terpenuhinya spesifikasi yang telah ditentukan 

sebelumnya atau disebut quality in fact (mutu sesungguhnya) dan 

terpenuhinya spesifikasi yang diharapkan menurut tuntutan dan 
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kebutuhan pengguna jasa atau disebut quality in perception (mutu 

persepsi). 

 Standar mutu sesungguhnya diukur dengan mutu produksi 

sesuai kriteria dengan spesifikasi, cocok dengan tujuan pembuatan dan 

penggunaan, tanpa cacat (zero defect), dan selalu baik sejak awal (right 

first time and every time). Mutu dalam persepsi diukur dengan 

kepuasan pelanggan atau pengguna, meningkatnya minat, harapan dan 

kepuasan pelanggan. Kualitas atau mutu memiliki elemenelemen 

sebagai berikut: 

a. Meliputi usaha memenuhi atau melebihi harapan pelanggan.  

b. Mencakup produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan.  

c. Merupakan kondisi yang selalu berubah. 

 Pendidikan itu adalah jasa atau pelayanan (service) dan bukan 

produksi barang. Satu-satunya indikator kinerja jasa pelayanan adalah 

kepuasan pelanggan, kinerja kualitas pendidikan dapat diukur dari 

tingkat kepuasan pelanggan.
9
 

 Organisasi-organisasi terbaik, baik milik pemerintah maupun 

swasta, memahami mutu dan mengetahui rahasianya. Sesungguhnya, 

ada banyak sumber mutu dalam pendidikan, misalnya sarana gedung 

yang bagus, guru yang terkemuka, nilai moral yang tinggi, hasil ujian 

yang memuaskan, spesialisasi atau kejuruan, dorongan orang tua, bisnis 

dan komunitas lokal, sumber daya yang melimpah, aplikasi teknologi 

                                                           
9
 Purwaningsih, Ega. "Peningkatan Mutu Sekolah Perspektif Philip B. Crosby." Jurnal 

Intelektualita: Keislaman, Sosial dan Sains 11.1 (2022): 135-140. 
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mutakhir, kepemimpinan yang baik dan efektif, perhatian terhadap 

pelajar dan anak didik, kurikulum yang memadai, atau juga kombinasi 

dari faktor-faktor tersebut. Organisasi-organisasi yang menganggap 

serius pencapaian mutu, memahami bahwa sebagian besar rahasia mutu 

berakar dari mendengar dan merespon secara simpatik terhadap 

kebutuhan dan keinginan para pelanggan dan klien. Meraih mutu 

melibatkan keharusan melakukan segala hal dengan baik, dan sebuah 

institusi harus memposisikan pelanggan secara tepat dan proporsional 

agar mutu tersebut bisa dicapai.
10

 

 Kualitas pelayanan sekolah adalah konsep yang mencakup 

berbagai aspek yang berhubungan dengan bagaimana sekolah 

menyediakan dan mengelola layanan pendidikan kepada siswa dan 

pemangku kepentingan lainnya, seperti orang tua, guru, dan 

masyarakat. Kualitas ini tidak hanya dilihat dari sudut pandang 

akademis, tetapi ada juga mencakup berbagai elemen yang 

mempengaruhi keseluruhan pengalaman pendidikan siswa yaitu: 

1. Kualitas pelayanan sekolah sangat dipengaruhi oleh kinerja guru. 

Guru yang kompeten, berpengetahuan luas, dan memiliki metode 

pengajaran yang efektif sangat berperan dalam menciptakan 

lingkungan belajar yang produktif dan inspiratif. Mereka tidak 

hanya bertugas mengajar mata pelajaran tetapi juga berperan 

                                                           
10

 Nashihin, Husna, Nazid Mafaza, and M. Okky Haryana. "Implementasi total quality 

management (tqm) perspektif teori edward deming, juran, dan crosby." At Turots: Jurnal 

Pendidikan Islam 3.1 (2021): 50-60. 
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sebagai mentor dan pembimbing yang membantu siswa 

mengembangkan keterampilan sosial dan emosional. 

2. Kurikulum yang diterapkan di sekolah. 

Kurukulum juga menjadi indikator penting dari kualitas pelayanan. 

Kurikulum yang dirancang dengan baik harus relevan dengan 

kebutuhan zaman, adaptif terhadap perubahan, dan mampu 

mengembangkan potensi maksimal setiap siswa. Kurikulum ini 

harus mencakup tidak hanya aspek akademis tetapi juga pendidikan 

karakter dan keterampilan hidup yang penting untuk masa depan 

siswa. 

3. Fasilitas pendidikan merupakan aspek lain yang krusial.  

Fasilitas yang memadai, seperti ruang kelas yang nyaman, 

laboratorium yang lengkap, perpustakaan yang kaya akan sumber 

daya, serta teknologi pendidikan yang mutakhir, mendukung proses 

belajar mengajar yang efektif. Fasilitas ini memberikan siswa 

kesempatan untuk belajar dalam lingkungan yang kondusif dan 

mendukung eksplorasi serta inovasi. 

4. Lingkungan belajar  

Lingkungan belajar yang aman, nyaman, dan inklusif, juga sangat 

menentukan kualitas pelayanan sekolah. Sekolah harus mampu 

menciptakan suasana yang mendorong rasa aman dan nyaman bagi 

semua siswa, tanpa adanya diskriminasi atau bullying. Lingkungan 
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belajar yang positif akan memotivasi siswa untuk belajar lebih giat 

dan mengembangkan potensi mereka secara penuh. 

5. Manajemen dan administrasi sekolah. 

Juga memainkan peran penting dalam menentukan kualitas 

pelayanan. Manajemen yang efisien dan transparan memastikan 

bahwa semua aspek operasional sekolah berjalan lancar dan efektif. 

Administrasi yang baik mencakup perencanaan yang matang, 

pengelolaan anggaran yang bijaksana, serta komunikasi yang jelas 

dan terbuka antara pihak sekolah, orang tua, dan siswa. 

 Kualitas pelayanan sekolah diukur berdasarkan sejauh mana 

sekolah mampu memenuhi harapan dan kebutuhan para pemangku 

kepentingan. Ini melibatkan evaluasi berkala dan umpan balik yang 

konstruktif dari siswa, orang tua, dan guru untuk terus memperbaiki dan 

meningkatkan layanan. Sekolah yang berhasil dalam hal ini biasanya 

menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi di kalangan pemangku 

kepentingannya serta hasil pendidikan yang optimal dan berkelanjutan. 

 Dari beberapa pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 

kualitas adalah usaha perbaikan terus menerus yang dilakukan oleh 

suatu organisasi sehingga tujuan dapat dicapai dengan melibatkan 

segenap komponen dalam organisasi sebagai upaya untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan pelanggan. Menurut Kotler definisi kualitas 

pelayanan adalah ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan 
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dapat sesuai dengan ekspektasi atau harapan pelanggan bahkan 

melebihi harapan yang telah dibentuk oleh pelanggan.  

 Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka 

memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya 

kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa 

perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah 

terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang bertaraf tinggi 

akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang 

lebih sering.
11

 

 Kualitas Pelayanan Sekolah terdiri dari beberapa indikator, dan 

terdapat lima dimensi yang perlu diperhatikan dalam mengukur kualitas 

pelayanan, Dimensi-dimensi kualitas pelayanan tersebut bisa diterapkan 

pada kualitas pelayanan di sekolah. yaitu sebagai berikut: 

1) Keandalan (reliability) 

a) Ketepatan waktu (Timeliness) dalam menyelesaikan tugas sesuai 

dengan waktu yang ditentukan 

b) Konsistensi kinerja (Performance Consistency) dalam berbagai 

kondisi operasi 
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 Iswati, Iswati, Siti Patimah, and Aisyah Khumairo. "Strategi Manajemen Mutu Untuk 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Publik di Sekolah Islam (Tinjau Praktek di MTS Negeri 1 

Pahoman Bandar Lampung)." At-Tajdid: Jurnal Pendidikan dan Pemikiran Islam 7.1 (2023): 179-

188. 
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c) Ketahanan (Durability) kemampuan suatu sistem atau 

komponen untuk tetap berfungsi dengan baik dalam jangka 

waktu Panjang 

d) Fleksibilitas dan adaptasi (flexibility and adaptability) 

perubahan kebutuhan atau kondisi operasi tanpa mengalami 

penurunan kinerja atau keandalan 

2) Keresponsifan/daya tanggap (responsiveness) 

a) Kecepatan tanggapan (Response time) mendapatkan respon  atau 

hasil yang diinginkan tanpa penundaan yang signifikan 

b) Kecepatan penyelesaian (Resolution time) menyelesaikan 

masalah atau memenuhi permintaan dengan cepat dan efisien 

c) Kemudahan akses (Accessibility) dukungan pelanggan yang 

tersedia 24/7, antarmuka pengguna yang intuitif, atau jalur 

komunikasi yang efisien 

3) Keyakinan/jaminan (confidence) 

a) Kompetensi dan keahlian (competence and expertise) 

memastikan bahwa layanan tersebut dilakukan dengan standar 

professional dan teknis yang tinggi 

b) Keandalan informasi (Reliability of information) meningkatkan 

keyakinan pengguna terhadap kualitas dan keandalannya 

c) Kepatuhan terhadap standar dan regulasi (Compliance with 

standards and regulation) memberikan jaminan kepada 
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pengguna bahwa layanan tersebut aman, legal, dan sesuai 

dengan praktik terbaik yang diakui secara luas 

4) Empati (emphaty) 

a) Kemampuan Berperasaan (Emotional Empathy) Kemampuan 

untuk secara emosional merespons perasaan orang lain 

b) Pemahaman Perspektif (Cognitive Empathy) Kemampuan untuk 

memahami dan berpikir dari sudut pandang orang lain 

c) Respon Empatik (Empathic Concern) Kemampuan untuk 

menunjukkan perhatian dan kepedulian yang tulus terhadap 

kesejahteraan orang lain 

5) Fisik/penampilan (tangible) 

a) Kebersihan dan Kerapihan (Cleanliness and tidiness) Tingkat 

perhatian seseorang terhadap kebersihan pribadi dan kerapihan 

penampilan 

b) Gaya Busana dan Aksesoris (Fashion styles and accessories) 

Pilihan pakaian dan aksesoris yang mencerminkan kepribadian, 

profesionalisme, atau selera mode seseorang 

c) Postur dan Bahasa Tubuh (Posture and body lauguage) Cara 

seseorang membawa dirinya sendiri melalui postur tubuh, 

gerakan, dan ekspresi wajah. 

Menurut Kotler bahwa kualitas pelayanan dianggap baik apabila 

layanan yang diterima sesuai dengan harapan pelanggan. Layanan 

prima menjadi elemen kunci untuk memenuhi harapan tersebut. Jika 
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kelima aspek di atas dijalankan dengan baik, maka layanan yang 

diberikan bisa di sebut layanan prima.
12

 

2. Layanan Prima Tenaga Administrasi  

a. Pengertian Layanan Prima 

Kinerja atau performance tenaga administrasi adalah hasil 

kerja yang dapat dicapai oleh tenaga administrasi dalam bentuk 

pemberian layanan pada orang tua siswa dan masyarakat sesuai 

dengan tanggung jawab dan wewenang masing-masing dalam 

upaya mencapai visi, misi dan tujuan dari sekolah, serta 

tercapainya tujuan layanan administrasi sekolah hanya 

dimungkinkan karena adanya upaya tenaga administrasi. 

Dalam rangka memenuhi harapan pelanggan untuk 

mendapatkan layanan administrasi yang lebih baik, maka 

diperlukan juga peningkatan kinerja tenaga administrasi. 

Sedangkan untuk meningkatan kinerja tenaga administrasi, dapat 

dilihat pada proses layanan yang diberikan oleh seluruh komponen 

yang ada di sekolah melalui pemenuhan layanan prima kepada 

peserta didik dan stakeholders. 

Pelayanan prima di sini adalah salah satu bagian dari 

komptensi sosial yang harus dimiliki oleh tenaga administrasi 

sekolah di samping kompetensi-kompetensi lainnya. Kegiatan 

pelayanan ini identik dengan sikap dan perilaku dari tenaga 
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 Yuliani, T., & Kristiawan, M. Peran Kepemimpinan Kepala Sekolah dalam Membina 

Kompetensi Sosial (Pelayanan Prima) Tenaga Administrasi Sekolah. JMKSP (Jurnal Manajemen, 
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administrasi sekolah dalam melaksanakan tugasnya. Tenaga 

administrasi sekolah memiliki tugas melayani secara prima 

membantu pelanggan dalam memenuhi kebutuhannya dan 

dilakukan dengan cara yang terbaik sehingga pelanggan merasa 

sangat puas.  

Layanan prima dalam ruang lingkup sekolah merujuk pada 

pemberian layanan yang unggul, memuaskan, dan melebihi 

ekspektasi seluruh pemangku kepentingan sekolah, termasuk 

siswa, guru, orang tua, staf dan seluruh masyarakat. Tujuan 

utamanya adalah menciptakan lingkungan pendidikan yang 

kondusif, inklusif, dan mendukung perkembangan akademik serta 

personal semua pihak yang terlibat. 

layanan prima dimulai dengan pemahaman mendalam 

tentang kebutuhan dan harapan siswa. Siswa adalah pusat dari 

segala kegiatan di sekolah, dan layanan prima menuntut sekolah 

untuk menyediakan fasilitas, materi pendidikan, dan dukungan 

yang memungkinkan siswa mencapai potensi penuh mereka. Ini 

mencakup penyediaan lingkungan belajar yang aman dan nyaman, 

kurikulum yang relevan dan menarik,termasuk teknologi dan 

perpustakaan yang memadai. layanan prima juga berarti 

memastikan bahwa guru-guru memiliki kualifikasi dan kompetensi 

yang tinggi. Guru harus diberikan pelatihan dan dukungan terus-

menerus untuk mengembangkan keterampilan mereka, baik dalam 
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mengajar maupun dalam memahami kebutuhan individu setiap 

siswa. Mereka harus mampu menciptakan suasana kelas yang 

inklusif dan memotivasi, di mana setiap siswa merasa dihargai dan 

didorong untuk belajar. 

Yang merupakan faktor pendukung dan elemen penting 

disuatu layanan prima dalam ruang lingkup sekolah adalah: 

1) Orang tua  

Orang tua juga merupakan bagian penting dari layanan prima 

di sekolah. Komunikasi yang efektif antara sekolah dan orang 

tua sangat penting untuk memastikan bahwa orang tua selalu 

terinformasi tentang perkembangan akademik dan 

kesejahteraan anak-anak mereka. Sekolah perlu menyediakan 

berbagai saluran komunikasi, seperti pertemuan tatap muka, 

laporan kemajuan berkala, dan platform digital, sehingga 

orang tua dapat berpartisipasi aktif dalam proses pendidikan 

anak-anak mereka. 

2) Administrasi sekolah  

Administrasi sekolah juga memainkan peran penting dalam 

layanan prima. Efisiensi dalam pengelolaan administrasi, 

transparansi dalam proses, dan ketersediaan informasi yang 

mudah diakses adalah kunci untuk memastikan bahwa 

seluruh sistem sekolah berjalan lancar. Ini mencakup 

berbagai aspek, mulai dari pendaftaran siswa, manajemen 
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keuangan, hingga penanganan keluhan dan masukan dari 

semua pemangku kepentingan. 

3) Teknologi  

Teknologi dapat menjadi alat yang kuat untuk mendukung 

layanan prima di sekolah. Penggunaan sistem manajemen 

informasi sekolah (SMIS) memungkinkan sekolah untuk 

mengelola data siswa dengan lebih efisien, memberikan akses 

mudah kepada orang tua dan siswa untuk informasi penting, 

dan mendukung pengajaran yang lebih interaktif dan berbasis 

teknologi. Selain itu, platform e-learning dapat memperluas 

akses siswa ke materi pendidikan dan membantu guru dalam 

menyampaikan pembelajaran yang lebih menarik dan 

bervariasi. 

4) Budaya sekolah 

Budaya sekolah yang positif juga merupakan elemen penting 

dari layanan prima. Sekolah harus mempromosikan nilai-nilai 

seperti kerjasama, penghargaan, dan tanggung jawab. Ini 

dapat dicapai melalui berbagai kegiatan ekstrakurikuler, 

program bimbingan dan konseling, serta inisiatif-inisiatif 

yang mendukung kesehatan mental dan emosional siswa. 

Penerapan layanan prima di sekolah juga berarti responsif 

terhadap umpan balik dan siap untuk berinovasi. Sekolah harus 

memiliki mekanisme untuk mendengarkan dan menanggapi 
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masukan dari siswa, orang tua, dan staf. Ini bisa dilakukan melalui 

survei kepuasan, forum diskusi, dan saluran umpan balik yang 

mudah diakses. Dengan cara ini, sekolah dapat terus meningkatkan 

kualitas layanan dan menyesuaikan diri dengan kebutuhan yang 

berubah-ubah. 

Secara keseluruhan, layanan prima dalam ruang lingkup 

sekolah adalah tentang menciptakan ekosistem pendidikan yang 

holistik dan berpusat pada manusia. Ini bukan hanya tentang 

prestasi akademik, tetapi juga tentang kesejahteraan emosional, 

sosial, dan fisik semua yang terlibat dalam komunitas sekolah. 

Dengan menempatkan layanan prima sebagai inti dari operasional 

sehari-hari, sekolah dapat membangun lingkungan yang tidak 

hanya mendidik tetapi juga menginspirasi dan memberdayakan 

setiap anggotanya.
13

 

Sekolah sebagai lembaga pemberi layanan menetapkan dan 

membuat suatu standar yang akan digunakan sebagai pedoman 

dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Selain standar 

pelayanan, suatu instansi juga menetapkan maklumat pelayanan. 

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi 

Birokrasi Nomor 15 Tahun 2014 Pedoman Standar Pelayanan 

menyatakan maklumat pelayanan adalah pernyataan tertulis yang 

berisi keseluruhan rincian kewajiban dan janji yang terdapat dalam 
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 Wahyuni, Dian. Peran Kepala Sekolah Dalam Membina Kompetensi Sosial Tenaga 

Administrasi Di SMP Negeri 10 Palu. Diss. IAIN Palu, 2020. 



25 

 

 

standar pelayanan. Pelayanan prima akan berjalan dengan baik jika 

dilakukan sesuai dengan standar yang ada. Dalam pelaksanaannya 

di sekolah, pelayanan prima tersistem dalam mekanisme kerja dan 

mengacu pada prosedur-prosedur yang ada. Standar dalam 

prosedur disebut Standard Operational Procedure (SOP). SOP 

adalah langkah-langkah yang sistematis yang digunakan untuk 

melakukan suatu kegiatan termasuk pelayanan prima di sekolah.
14

 

Layanan prima di sekolah, khususnya oleh tenaga 

administrasi, membutuhkan penerapan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) yang jelas dan terstruktur untuk memastikan 

efisiensi, konsistensi, dan kualitas pelayanan. SOP ini berfungsi 

sebagai panduan bagi tenaga administrasi dalam menjalankan 

tugasnya, mengurangi kesalahan, dan meningkatkan kepuasan 

pelanggan.  

Rincian SOP Layanan Prima: 

1. Persiapan 

2. Prosedur Pelayanan 

3. Evaluasi 

4. Prinsip-prinsip SOP Layanan Prima 

Ada beberapa faktor SOP dalam Layanan Prima yaitu 

sebagai berikut: 
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1. Pihak sekolah menggunakan Standar Operasional Prosedur 

(SOP) pelayanan sebagai rujukan dan meminimalisir kesalahan 

dalam mengambil Keputusan. 

2. Dalam pelaksanaan memberikan pelayanan yang religius dan 

kekeluargaan kepada guru, siswa dan para stakeholder yang ada 

di internal sekolah.
15

 

b. Pengertian Tenaga Administrasi  

Tenaga administrasi sekolah adalah komponen penting 

dalam sistem pendidikan yang bertanggung jawab untuk 

memastikan operasi sehari-hari sekolah berjalan lancar dan efisien. 

Peran mereka mencakup berbagai tugas administratif yang 

mendukung proses pendidikan dan fungsi institusional sekolah. 

Dalam konteks ini, tenaga administrasi tidak hanya sebatas staf 

yang mengelola dokumen atau berurusan dengan surat-menyurat, 

tetapi juga melibatkan berbagai tanggung jawab yang 

mempengaruhi hampir semua aspek operasional sekolah. 

Secara umum, tenaga administrasi sekolah bertanggung 

jawab atas manajemen data siswa, mulai dari pendaftaran hingga 

catatan prestasi dan kehadiran. Mereka menjaga informasi ini tetap 

terorganisir dan mudah diakses oleh guru, kepala sekolah, dan 

orang tua jika diperlukan. Selain itu, mereka sering terlibat dalam 
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proses penerimaan siswa baru, termasuk penyiapan berkas 

administrasi dan orientasi awal bagi siswa dan orang tua. 

Pengelolaan keuangan juga menjadi bagian penting dari 

tugas tenaga administrasi. Mereka membantu mengelola anggaran 

sekolah, memproses pembayaran, mengatur pembelian 

perlengkapan sekolah, dan memastikan bahwa semua transaksi 

keuangan dicatat dengan benar. Peran ini sangat vital untuk 

menjaga stabilitas finansial sekolah dan memastikan bahwa semua 

sumber daya digunakan secara efektif dan efisien. 

Tenaga administrasi juga bertanggung jawab atas 

pemeliharaan fasilitas dan logistik sekolah. Mereka bekerja sama 

dengan staf lainnya untuk memastikan bahwa ruang kelas, kantor, 

dan area lain di sekolah dalam kondisi baik dan siap digunakan. Ini 

mencakup pengaturan perbaikan, pemeliharaan rutin, dan 

penjadwalan penggunaan ruang sekolah untuk berbagai kegiatan. 

tenaga administrasi sering menjadi penghubung antara sekolah 

dengan masyarakat dan otoritas pendidikan setempat. Mereka 

menangani komunikasi resmi, seperti surat-menyurat dengan orang 

tua, pemberitahuan sekolah, dan laporan kepada dinas pendidikan. 

Dalam peran ini, mereka membantu membangun dan memelihara 

hubungan yang baik dengan pihak eksternal, yang dapat 

berdampak positif pada citra dan operasional sekolah. 
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Dalam era digital, peran tenaga administrasi juga 

berkembang seiring dengan penggunaan teknologi informasi. 

Mereka mungkin bertanggung jawab atas manajemen sistem 

informasi sekolah, termasuk platform pembelajaran daring dan 

database digital. Kemampuan untuk menggunakan teknologi ini 

dengan efektif sangat penting untuk meningkatkan efisiensi dan 

memperbaiki kualitas layanan administratif yang diberikan kepada 

siswa, guru, dan orang tua.
16

 

Peningkatan kinerja tenaga administrasi sekolah merupakan 

upaya atau usaha membuat tenaga administrasi sekolah 

mempunyai kemampuan, kecakapan, atau keterampilan yang 

sesuai dengan kebutuhan dan menjadi lebih baik dan bermanfaat. 

Selain inisiatif dari diri personel tenaga administrasi sekolah itu 

sendiri, pemimpin juga ikut berperan penting dalam meningkatkan 

kinerja tenaga administrasi sekolah, dalam meningkatkan kinerja 

tenaga administrasi sekolah tersebut pimpinan juga harus memiliki 

kompetensi yang bagus sesuai standar tenaga kependidikan yang 

ditetapkan. Ketika seorang pemimpin dalam hal ini kepala tata 

usaha memiliki kompetensi yang sesuai dengan standar yang sudah 

ditentukan oleh pemerintah, maka sudah bisa menjadi menunjang 

organisasi yang dipimpin oleh pemimpin tersebut untuk menjadi 

lebih baik dan memiliki kinerja yang baik. 
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Dalam meningkatkan kualitas kinerja tenaga administrasi 

sekolah adalah tugas seorang kepala tata usaha. Memiliki tenaga 

administrasi sekolah yang berkualitas dapat memberikan dampak 

yang signifikan terhadap hasil kerja yang sudah dilakukan, 

Peningkatan kinerja tenaga administrasi sekolah sangat penting 

untuk dilakukan dalam rangka meningkaktan mutu dan pelayanan 

di sekolah. Meningkatkan kinerja tenaga administrasi bisa melalui 

pendidikan sesuai dengan teori pengembangan pegawai, yang 

mana pengembangan bisa dilaksanakan salah satunya melalui 

pendidikan formal untuk menambah pendidikan tenaga 

administrasi.
17

 

Secara keseluruhan, tenaga administrasi sekolah adalah 

tulang punggung dari operasi sehari-hari sekolah. Mereka 

memastikan bahwa segala sesuatunya berjalan sesuai rencana, 

memungkinkan guru untuk fokus pada pengajaran dan siswa untuk 

belajar dalam lingkungan yang teratur dan terstruktur. Peran 

mereka yang luas dan beragam menjadikan mereka sebagai bagian 

integral dari keberhasilan dan kelancaran operasional sebuah 

institusi pendidikan. 

Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah terdiri dari 

beberapa indikator, yaitu: 
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1) Ketepatan Waktu 

a) Tepat waktu dalam menyelesaikan tugas dan memenuhi 

permintaan dalam waktu yang telah ditetapkan. 

b) Pengurusan dokumen, laporan, dan administrasi lainnya 

dengan tepat waktu 

2) Pelayanan yang Responsif 

a) Merespon pertanyaan, permintaan, atau keluhan dari 

siswa, guru, dan orang tua 

b) Kesiapan dan kecepatan dalam memberi bantuan atau 

informasi yang dibutuhkan 

3) Kelengkapan dan Keakuratan Dokumen 

a) Menyusun dokumen dan laporan dengan lengkap, akurat 

dan terorganisir dengan baik 

b) Memastikan terhindarnya kesalahan atau kekurangan 

informasi yang bisa menghambat proses administrasi 

4) Keramahan dan Profesionalisme  

a) Bersikap ramah, sopan, dan professional 

b) Menciptakan lingkungan yang posistif 

c) Berpenampilan prima 

d) Berempati kepada pelanggan 

5) Transparansi dan Akuntabilitas 

a) Menyediakan informasi yang jelas 

b) Transparan mengenai prosedur  
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c) Kebijakan dalam administrasi sekolah  

B. Penelitian Relevan 

 Penelitian yang relevan merupakan studi-studi yang digunakan 

sebagai titik perbandingan untuk menghindari manipulasi dalam sebuah 

karya ilmiah. Hal ini bertujuan untuk menegaskan bahwa penelitian yang 

sedang dilakukan oleh penulis benar-benar merupakan kontribusi orisinal 

yang belum pernah diteliti oleh peneliti lain sebelumnya. Beberapa 

penelitian terdahulu yang relevan telah dilakukan, dan di antaranya dapat 

disebutkan sebagai referensi yang relevan. Dengan menggunakan referensi 

ini, penulis dapat menunjukkan bahwa penelitiannya memiliki nilai 

tambah dan keunikannya sendiri, memperkuat argumen bahwa 

kontribusinya merupakan sumbangan baru dalam bidang pengetahuan 

yang bersangkutan. Berikut adalah beberapa penelitian yang relevan, 

diantaranya: 

1. Sukmawati (2022), dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik Di SMP 

Negeri 5 Palopo”. Yang mana hasil penelitiannya adalah:  

a. Kualitas pelayanan administrasi di SMP 5 Negeri Palopo bahwa 

dari jumlah responden (N) 80 orang, diperoleh range 40, skor 

terendah (minimum) sebesar 32, skor tertinggi (maksimum) 

sebesar 72, rata-rata skor sebesar 60,05, standar deviasi sebesar 

6,700, dan varian 44,885. Hal ini mengidentifikasikan bahwa 
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sebaran data akan persepsi responden pada variabel Kualitas 

Pelayanan Administrasi (X) terhadap Kepuasan Peserta Didik baik. 

b. Kepuasan peserta didik di SMP Negeri 5 Palopo bahwa dari jumlah 

responden (N) 80 orang, diperoleh range 27, skor terendah 

(minimum) sebesar 46, skor tertinggi (maksimum) sebesar 73, rata-

rata skor sebesar 58,47, standar deviasi sebesar 6,040, dan varian 

36,478. Hal ini mengidentifikasi bahwa sebaran data akan persepsi 

responden terhadap variabel Kepuasan Peserta didik (Y) baik. 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan 

Peserta, yaitu: 

1) Terdapat pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan 

administrasi terhadap kepuasan peserta didik di SMP Negeri 5 

Palopo. 

2) Besar pengaruh yang diberikan sebesar 0,111 dapat dilihat dari 

persamaan regresi yang diperoleh yaitu Y = 53,568 + 0,111 X 

setiap variabel X meningkat 1% maka variabel Y ikut meningkat 

sebesar 0,111 dari jumlah X tersebut. 

3) Nilai kofisien determinasi (R Square) sebesar 0,388, angka 

tersebut mengandung arti bahwa kualitas pelayanan administrasi 

berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik sebesar 38,8% dari 

seluruh faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta didik itu 

sendiri. 
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2. Jina Hariani (2016), dengan judul penelitian “Pengaruh Tingkat 

Pendidikan Tata Usaha Terhadap Pelayanan Prima Di SMA Negeri 1 

Malangke Kabupaten Luwu Utara”. Yang mana hasil penelitiannya 

adalah: 

a. Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan pada hasil penelitian ini, 

koefisien determinasi total menunjukan nilai sebesar 0,279%. Nilai 

tersebut mengindikasikan bahwa 279% perubahan dari variabel 

dependen yang dalam hal ini adalah pelayanan prima dipengaruhi 

oleh tingkat pendidikan. Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian. 

b. Dirumuskan bahwa tingkat pendidikan berpengaruh pada 

pelayanan tenaga tata usaha, dengan tingkat pengaruh sebesar 

1,272%. Dapat dijelaskan semakin rendah tingkat pendidikan 

seorang pegawai tata usaha sekolah, maka pelayanan tenaga tata 

usaha sekolah juga akan menurun, dan semakin tinggi tingkat 

pendidikan seseorang maka pelayanan akan meningkat, hal ini 

menunjukan bahwa tingkat pendidikan berpengaruh positif 

terhadap layanan tenaga tata usaha sekolah di SMA Negeri 1 

Malangke Kecamatan Malangke Kabupaten Luwu Utara.  

c. Pengaruh tingkat pendidikan tata usaha sekolah terhadap pelayanan 

prima meningkatkan mutu pelayanan sekolah yang lebih baik 

dengan kemampuan melayani yang lebih memuaskan. Memberikan 
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pelayanan masyarakat sekolah maupun masyarakat luar yang baik 

maupun secara langsung maupun secara tidak langsung. 

3. Muhammad Hasbi (2018), dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Peserta Didik di MTs 

Negeri 1 Model Palembang”. Yang mana hasil penelitiannya adalah: 

a. Hasil perhitungan dengan menggunakan program SPSS diketahui 

bahwa koefisien determinasi yang diperoleh sebesar 0,184. Hal ini 

berarti bahwa variabel independen (kehandalan, jaminan, 

berwujud, empati, ketanggapan) yang diteliti memiliki kontribusi 

sebesar 18,4% terhadap variabel dependen (kepuasan peserta 

didik). Sedangkan 81,6% lainnya dipengaruhi oleh faktor lain di 

luar penelitian ini. 

b. Berdasarkan hasil analisis data yang telah penulis uraikan dalam 

penelitian ini, maka dapat disimpulkan bahwa variabel bebas yakni 

kehandalan (X1), jaminan (X2), berwujud (X3), empati (X4), 

ketanggapaan (X5) secara bersama-sama mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan peserta didik di MTsN Model 1 

Palembang. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung = 4,283 

dengan signifikan sebesar 0,002 < 0,05. Adapun yang paling 

dominan mempengaruhi kepuasan peserta didik di MTsN Model 1 

Palembang yakni variabel empati (empathy) X4 yang secara 

signifikan berpengaruh terhadap kepuasan peserta didik dibuktikan 

dengan nilai t hitung = 0,410 sedangkan tingkat signifikan 0,00. 
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Dengan menggunakan batas signifikan 0,05 yakni 5%, artinya 

empati (empathy) secara parsial berpengaruh positif terhadap 

kepuasan peserta didik 

4. Siti Thoyibah (2020), dengan judul penelitian “Pengaruh Pelayanan 

Administrasi Sekolah dan Kinerja Guru Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik di MTS Al Munawwarah Dumai”. Yang mana hasil 

penelitiannya adalah:  

a. Untuk  menguji  model  regresi  masing-masing  variabel  secara  

parsial  dapat  diperoleh dengan  menggunakan  Uji  T  hasil  

pengujian  diperoleh  nilai  T  untuk variabel  pelayanan 

administrasi sekolah dan kinerja guru terhadap kepuasan peserta 

didik menunjukkan Thitung= 1.478 <Ttabel= 1,67203 dengan nilai 

signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini berarti Hipotesis 

alternative (Ha) diterima. Arah koefisien regresi positif berarti 

bahwa pelayanan administrasi sekolah dan kinerja guru memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadapkepuasan peserta didik. 

b. Persamaan  regresi  Y  =  20,596  +  0,299  (X1)  +  0,484  (X2)  

hal  ini  menunjukkan menyebabkan  kenaikan  skor  Kepuasan  

Peserta  Didik  (Y)  sebesar  0,299  dan  0,484  pada konstanta  

40,706.  Berdasarkan  hasil  deskriptif  diketahui  bahwa pelayanan  

administrasi sekolah berkategori sedang dengan rata rata skor 

10,68 kinerja guru sedang dengan rata rata skor 104,50 dan 
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kepuasan peserta didik berkategori sedang dengan skor rata-rata 

82,31. 

c. Sedangkan  berdasarkan  analisis  regresi  sederhana  yang  telah  

dilakukan  diketahui bahwa  terdapat  pengaruh  yang  signifikan  

antara  pelayanan  administrasi  sekolah  dan  kinerja guru  

terhadap  kepuasan  peserta  didik,  seberapa  besarnya  terdapat  

pengaruh  yang  signifikan antara  pelayanan  administrasi  dan  

kinerja  guru  terhadap  kepuasan  peserta  didik  sebesar sebesar 

37,9% dan sisanya 62,1% dipengaruhi oleh faktor lain. 

5. Zakiyatul Ummah, Achmad Supriyanto, Sultoni (2018), dengan judul 

penelitian “Hubungan Kualitas Kompetensi, Budaya Organisasi dan 

Motivasi Kerja Dengan Pelayanan Prima Tenaga Administrasi 

Sekolah”. Yang mana hasil penelitiannya adalah: 

a. Hubungan kualitas kompetensi, budaya organisasi dan motivasi 

kerja dengan pelayanan prima TAS dapat dilihat pada hasil 

penelitian yang menunjukkan total X diperoleh nilai signifikansi 2-

tailed sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti H0 ditolak dan H1 diterima 

maka dapat diartikan pula ada hubungan positif antara kualitas 

kompetensi, budaya organisasi dan motivasi kerja dengan 

pelayanan prima TAS. 

b. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Gunadi, dkk. (2016) bahwa kompetensi pegawai memiliki 

pengaruh terhadap kualitas pelayanan. Sedangkan pada budaya 
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organisasi berdasarkan penelitian Purba (2015) berpengaruh 

sebanyak 57, 90% terhadap kualitas pelayanan. Hubungan motivasi 

kerja berdasarkan hasil penelitian dari Mukaromah (2016:272) 

motivasi kerja berpengaruh signifikan dengan mutu pelayanan. 

c. Keberhasilan seorang TAS dalam pemberian pelayanan prima tidak 

hanya dipengaruhi oleh adanya kualitas kompetensi dan budaya 

organisasi pada lembaga. Peranan tenaga kependidikan dalam 

memajukan kualitas serta akuntabilitas terhadap masyarakat tidak 

dapat diabaikan. Kepuasan pengguna jasa pendidikan harus 

diperhatikan oleh TAS selaku pelayan administrasi dalam lembaga 

pendidikan. 

C. Konsep Operasional 

 Konsep Operasional ini mencakup suatu konsep yang digunakan 

untuk menetapkan Batasan dan ruang lingkup dalam kerangka teoritis. 

Konsep operasional diaplikasikan untuk melakukan pengukuran terhadap 

variabel penelitian. Dengan kata lain, konsep operasional membantu dalam 

mendefinisikan secara praktis elemen-elemen yang dapat diukur atau 

diamati dalam suatu Pendidikan. Penggunaan konsep operasional ini 

memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi secara jelas parameter-

parameter yang akan diukur atau diamati, sehingga penelitian dapat 

dilaksanakan dengan lebih terfokus dan terarah. Konsep ini berkenaan 

dengan Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap 

Kualitas Pelayanan Sekolah Di SMP IT Al-Fatah Minas. Pada penelitian 
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ini ada dua variabel yang akan dibahas yaitu Layanan Prima Tenaga 

Administrasi Sekolah (Variabel X) dan Kualitas Pelayanan Sekolah 

(Variabel Y). 

Tabel Variabel (X) 

No Variabel Indikator Sub-Indikator 

1. Layanan Prima 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah 

Ketepatan Waktu Tepat waktu dalam 

menyelesaikan tugas dan 

memenuhi permintaan 

dalam waktu yang telah 

ditetapkan. 

Pengurusan dokumen, 

laporan, dan administrasi 

lainnya dengan tepat 

waktu. 

  Pelayanan yang 

responsif  

Merespon pertanyaan, 

permintaan, atau keluhan 

dari siswa, guru, dan 

orang tua. 

Kesiapan dan kecepatan 

dalam memberi bantuan 

atau informasi yang 

dibutuhkan. 

  Kelengkapan dan Menyusun dokumen dan 



39 

 

 

keakuratan 

dokumen 

laporan dengan lengkap, 

akurat, dan terorganisir 

dengan baik. 

Memastikan terhindarnya 

kesalahan atau 

kekurangan informasi 

yang bisa menghambat 

proses administrasi. 

  Keramahan dan 

profesionalisme 

Bersikap ramah, sopan, 

professional. 

Menciptakan lingkungan 

yang positif 

Berpenampilan prima 

Berempati kepada 

pelanggan 

  Transparansi dan 

akuntabilitas  

Menyediakan informasi 

yang jelas 

Transparan mengenai 

prosedur 

Kebijakan dalam 

administrasi sekolah 

Tabel Variabel (Y) 

No Variabel Indikator Sub-Indikator 
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2. Kualitas 

Pelayanan 

Sekolah 

Keandalan 

(reliability) 

Ketepatan waktu 

(Timeliness) dalam 

menyelesaikan tugas 

sesuai dengan waktu yang 

ditentukan 

Konsistensi kinerja 

(Performance 

Consistency) dalam 

berbagai kondisi operasi 

Ketahanan (Durability) 

kemampuan suatu sistem 

atau komponen untuk 

tetap berfungsi dengan 

baik dalam jangka waktu 

Panjang 

Fleksibilitas dan adaptasi 

(flexibility and 

adaptability) perubahan 

kebutuhan atau kondisi 

operasi tanpa mengalami 

penurunan kinerja atau 

keandalan. 

  Daya tanggap Kecepatan tanggapan 
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(Responsiveness) (Response time) 

mendapatkan respon  atau 

hasil yang diinginkan 

tanpa penundaan yang 

signifikan. 

Kecepatan penyelesaian 

(Resolution time) 

menyelesaikan masalah 

atau memenuhi 

permintaan dengan cepat 

dan efisien. 

Kemudahan akses 

(Accessibility) dukungan 

pelanggan yang tersedia 

24/7, antarmuka 

pengguna yang intuitif, 

atau jalur komunikasi 

yang efisien. 

  Keyakinan/jaminan 

(confidence) 

Kompetensi dan keahlian 

(competence and 

expertise) memastikan 

bahwa layanan tersebut 

dilakukan dengan standar 
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professional dan teknis 

yang tinggi. 

Keandalan informasi 

(Reliability of 

information) 

meningkatkan keyakinan 

pengguna terhadap 

kualitas dan 

keandalannya. 

Kepatuhan terhadap 

standar dan regulasi 

(Compliance with 

standards and regulation) 

memberikan jaminan 

kepada pengguna bahwa 

layanan tersebut aman, 

legal, dan sesuai dengan 

praktik terbaik yang 

diakui secara luas. 

  Empati (empaty) Kemampuan Berperasaan 

(Emotional Empathy) 

Kemampuan untuk secara 

emosional merespons 
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perasaan orang lain. 

Pemahaman Perspektif 

(Cognitive Empathy) 

Kemampuan untuk 

memahami dan berpikir 

dari sudut pandang orang 

lain. 

Respon Empatik 

(Empathic Concern) 

Kemampuan untuk 

menunjukkan perhatian 

dan kepedulian yang tulus 

terhadap kesejahteraan 

orang lain. 

  Fisik/penampilan 

(tangible) 

Kebersihan dan 

Kerapihan (Cleanliness 

and tidiness) Tingkat 

perhatian seseorang 

terhadap kebersihan 

pribadi dan kerapihan 

penampilan. 

   Gaya Busana dan 

Aksesoris (Fashion styles 
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and accessories) Pilihan 

pakaian dan aksesoris 

yang mencerminkan 

kepribadian, 

profesionalisme, atau 

selera mode seseorang. 

   Postur dan Bahasa Tubuh 

(Posture and body 

lauguage) Cara seseorang 

membawa dirinya sendiri 

melalui postur tubuh, 

gerakan, dan ekspresi 

wajah. 

 

D. Asumsi dan Hipotesis 

1. Asumsi 

a. Semakin baik Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah maka 

semakin tinggi Kualitas Pelayanan Sekolah. 

b. Semakin tidak baik Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

maka semakin rendah Kualitas Pelayanan Sekolah. 
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2. Hipotesis 

Ha   : Ada pengaruh signifikan antara Layanan Prima Tenaga 

Administrasi Sekolah terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah di SMP IT 

Al-Fatah Minas 

Ho   : Tidak ada pengaruh signifikan antara Layanan Prima 

Tenaga Administrasi Sekolah terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah di 

SMP IT Al-Fatah Minas 

Hipotesis yang diuji adalah: 

a. Jika r hitung (rxy) < r tabel maka Ho diterima, Ha ditolak 

b. Jika r hitung (rxy) >  r tabel maka Ho ditolak, Ha diterima 

Pada taraf r tabel signifikan 5% Maupun 1% 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian  

Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian kuantitatif, yang 

mana menurut Musianto menyebutkan penelitian kuantitatif adalah 

penelitian yang menggunakan pengukuran, perhitungan, rumus dan 

kepastian data numerik dalam perencanaan, proses, membangun hipotesis, 

teknik, analisis data dan menarik kesimpulan,
18

 menurut Marinu 

menyebutkan bahwa penelitian kuantitatif adalah suatu proses menemukan 

pengetahuan yang menggunakan data angka sebagai alat menganalisis 

data.
19

 Dapat disimpulkan penelitian kuantitatif merupakan pendekatan 

penelitian yang menggunakan data-data berupa angka dan ilmu pasti untuk 

menjawab hipotesis penelitian. Jenis penelitian ini bertujuan untuk 

menghasilkan temuan-temuan yang dapat diakses melalui prosedur-

statistik atau metode kuantifikasi lainnya (pengukuran). Pendekatan dalam 

penelitian kuantitatif difokuskan pada gejala-gejala yang memiliki 

karakteristik tertentu dalam kehidupan manusia, yang disebut sebagai 

variabel. Dalam konteks penelitian kuantitatif, hubungan antar variabel 

dianalisis dengan menggunakan teori yang bersifat  Pendekatan ini dipilih 

karena melibatkan dua variabel, yaitu Layanan Prima Tenaga Administrasi 

Sekolah (X) dan Kualitas Pelayanan Sekolah (Y). Dalam konteks 

                                                           
18

 Musianto, Lukas S. "Perbedaan pendekatan kuantitatif dengan pendekatan kualitatif 

dalam metode penelitian." Jurnal Manajemen dan kewirausahaan 4.2 (2002): 123-136. 
19

 Waruwu, Marinu. "Pendekatan penelitian pendidikan: metode penelitian kualitatif, 

metode penelitian kuantitatif dan metode penelitian kombinasi (Mixed Method)." Jurnal 

Pendidikan Tambusai 7.1 (2023): 2896-2910. 
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permasalahan yang diangkat, analisis data      dilakukan melalui teknik 

analisis regresi sederhana. 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

 Lokasi penelitian dilakukan di SMP IT Al-Fatah Minas, Pemilihan 

lokasi ini di dasari atas pertimbangan bahwa persoalan-persoalan yang 

diteliti ada dilokasi ini. Selain itu dari segi tempat, pertimbangan waktu 

dan biaya penulis sanggup untuk melaksanakan penelitian dilokasi 

tersebut. Penelitian dilaksanakan pada bulan Januari - April 2025. 

C. Subjek dan Objek Penelitian 

 Subjek dari penelitian ini adalah peserta didik dikelas VII, VIII, IX, 

yang mana mereka telah merasakan layanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah. Dan objek penelitian ini adalah Pengaruh Layanan 

Prima Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah 

di SMP IT Al-Fatah Minas. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

 Teknik pengumpulan data yang digunakan untuk penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Angket 

  Angket adalah metode pengumpulan data yang dilakukan 

dengan memberikan serangkaian pertanyaan atau pernyataan kepada 

responden untuk mendapatkan jawaban atau tanggapan mereka. Secara 

umum, angket atau kuesioner merupakan teknik pengumpulan data 

yang mengharapkan responden memberikan jawaban tertulis. Dalam 
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praktiknya, angket terdiri dari sejumlah pertanyaan tertulis yang harus 

dijawab oleh responden. Tujuan utama penggunaan angket adalah 

untuk mendapatkan informasi yang dapat digunakan dalam analisis 

data atau penelitian. Dalam hal ini penulis akan memberikan kepada 

kelas VII, VIII, IX beberapa alternatif jawaban pada kolom yang 

disediakan. Teknik angket ini penulis gunakan untuk mengumpulkan 

data tentang Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

Terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas. 

Tabel III.1 

Skor Jawaban Alternatif Pada Angket 

Alternatif Bobot (+) Bobot (-) 

Sangat Sering (SS) 
5 1 

Sering (S) 
4 2 

Kadang-Kadang (KK) 
3 3 

Pernah (P) 
2 4 

Tidak Pernah (TP) 
1 5 

 

2. Dokumentasi 

  Dokumentasi berperan sebagai metode pengumpulan data yang 

digunakan untuk menghimpun semua informasi pendukung yang 

diperlukan oleh peneliti. Ini mencakup Kumpulan dokumen terkait 

Sekolah Menengah Pertama Islam Terpadu Minas, seperti sejarah 

sekolah, profil sekolah, visi-misi, tujuan, dan struktur organisasi 

sekolah. 
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E. Populasi dan Sampel Penelitian 

a. Populasi 

 Populasi bukan hanya sekadar jumlah subjek yang 

dipelajari, tetapi juga mencakup seluruh karakteristik atau sifat 

yang dimiliki oleh subjek tersebut. Populasi adalah semua 

individu/unit-unit yang menjadi target peneliti.
20

 Populasi dalam 

penelitian ini adalah peserta didik kelas VII, VIII, IX dan layanan 

tata usaha pada tahun ajaran 2023/2024 di SMP IT Al-Fatah Minas 

yang berjumlah 172 dari 6 kelas seperti yang dijelaskan pada tabel 

berikut. 

Tabel III.2 

Populasi 

No Kelas Jumlah (Siswa) 

1 VII Fatimah 31 

2 VII Hamzah 30 

3 VIII Ali 29 

4 VIII Aisyah 30 

5 IX Maryam 28 

6 IX Usman 24 

 Total 172 

 

b. Sampel 

 Sampel adalah sebagian atau wakil dari populasi yang 

diteliti.
 

Ukuran sampel adalah faktor penting karena secara 

langsung mempengaruhi keterwakilan dan generalisasi hasil 

penelitian, agar dapat memiliki Tingkat kepercayaan yang tinggi 

                                                           
20

 Amin, Nur Fadilah, Sabaruddin Garancang, and Kamaluddin Abunawas. "Konsep 

Umum Populasi dan Sampel dalam Penelitian." PILAR 14.1 (2023): 15-31. 
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dalam menggeneralisasikan temuan penelitian ke populasi yang 

lebih luas, diperlukan sampel dengan ukuran yang cukup besar. 

Penggunaan sampel yang terlalu kecil dapat menghasilkan hasil 

yang tidak dapat diandalkan dari sulitnya menggeneralisasikan.
21

 

Adapun teknik pengambilan sampel yang digunakan Teknik Simple 

Random Sampling untuk populasi. Simple Random Sampling 

merupakan teknik pengambilan sampel yang memberi kesempatan 

yang sama kepada setiap anggota yang ada dalam suatu populasi 

untuk dijadikan sampel. Dalam penerapan teknik ini, setiap elemen 

dalam populasi memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai 

sampel, sehingga sampel tersebut dapat dianggap mewakili variasi 

dan karakteristik populasi secara adil. Melalui penggunaan Simple 

Random Sampling, diharapkan hasil penelitian pada sampel dapat 

secara akurat mencerminkan karakteristik umum dari populasi 

yang lebih besar. 

 Penelitian ini menggunakan rumus Torayaname dengan 

Tingkat presisi 10% dengan rumus sebagai berikut: 

n =  
N

N. d2 + 1
 

Keterangan: 

n = Jumlah sampel 

N = Jumlah populasi 

                                                           
21

 Susanto, Primadi Candra, et al. "Konsep Penelitian Kuantitatif: Populasi, Sampel, dan 

Analisis Data (Sebuah Tinjauan Pustaka)." Jurnal Ilmu Multidisplin 3.1 (2024): 1-12. 
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d2 = Presesi yang ditetapkan 10% = 0,1 (batas ketelitian 

yang diinginkan) 

Berdasarkan rumus tersebut maka: 

n =  
N

N. d2 + 1
 

n =  
172

172. (0,1)2 + 1
 

n =  
172

172. 0,01 + 1
 

n =  
172

1,72 + 1
 

n =  
172

1,72 + 1
 

n =  
172

2,72
 

n = 66, 66 (dibulatkan menjadi 67) 

Jadi sampel yang diambil 67 peserta didik dari kelas VII, VIII, IX 

di SMP IT AlFatah Minas. 

F. Instrumen Penelitian 

1. Variabel Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah (X) 

a. Definisi Konseptual Layanan Prima  

 Layanan prima adalah pendekatan komprehensif dalam 

melayani pelanggan dengan memberikan pengalaman yang 

berkesan dan bernilai tinggi. Pelayanan prima bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan memberikan lebih dari yang 

diharapkan.  
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b. Definisi Operasional Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

 Layanan prima tenaga administrasi sekolah 

adalah pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dengan 

standar yang baik untuk memuaskan pelanggan. Layanan prima 

ini dapat dilakukan oleh tenaga administrasi sekolah dengan sikap, 

kemampuan, perhatian, tindakan, tanggung jawab, penampilan, 

dan simpati.  

c. Kisi-kisi Instrumen  

Tabel III.3 

Kisi-kisi Instrumen Variabel Layanan Prima Tenaga 

Administrasi Sekolah 

Variabel Indikator Item Jumla

h 

 

 

Layanan 

Prima 

Tenaga 

Administras

i Sekolah 

Ketepatan Waktu 1,2,3,4,5 5 butir 

Pelayanan Yang 

Responsif 

6,7,8,9 4 butir 

Kelengkapan dan 

Keakuratan 

Dokumen 

10,11,12,13 4 butir 

Keramahan dan 

Profesionalisme 

14,15,16,17,18,19, 

20,21 

8 butir 

Transparansi dan 

Akuntabilitas 

22,23,24,25,26,27 6 butir 

Total 27 butir 

 

d. Skala Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

Tabel III.4 

Skor Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

Pilihan Jawaban Skor Pertanyaan 

Sangat Sering 5 

Sering 4 

Kadang-Kadang 3 

Pernah 2 

Tidak Pernah 1 
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2. Variabel Kualitas Pelayanan Sekolah (Y) 

a. Definisi Konseptual Layanan 

Pelayanan adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh 

individu atau kelompok orang dengan dasar tertentu, di mana 

tingkat kepuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang 

memberikan pelayanan atau menerima pelayanan.  

b. Definisi Operasional Kualitas Pelayanan 

Kualitas layanan merujuk pada kinerja institusi pendidikan 

dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggannya melalui 

pelayanan yang diberikan. Kualitas layanan ini memiliki dampak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kinerja pekerjaan 

mereka. Faktor-faktor yang berkontribusi terhadap kualitas 

layanan meliputi: Keandalan (reliability), Daya Tanggap 

(responsivenees), Keyakinan/jaminan (confidence), Empati 

(empaty), Fisik/Penampilan (tangible). 

c. Kisi-kisi Instrumen 

Tabel III.5 

Kisi-kisi Instrumen Kualitas Pelayanan Sekolah 

Variabel Indikator Item Jumlah 

 

 

Kualitas 

Pelayanan 

Sekolah 

Keandalan 

(reliability) 

1,2,3,4,5,6,7,8 8 butir 

Tanggap 

(responsivenees) 

9,10,11,12,13,14 6 butir 

Keyakinan/jaminan 

(confidence) 

15,16,17,18,19 5 butir 

Empati (empaty) 20,21,22,23,24 5 butir 

Fisik/Penampilan 

(tangible) 

25,26,27,28,29 5 butir 

Total 29 butir 
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d. Skala Kualitas Pelayanan Sekolah 

Tabel III.6 

Skor Kualitas Pelayanan Sekolah 

Pilihan Jawaban Skor Pertanyaan 

Sangat Sering 5 

Sering 4 

Kadang-Kadang 3 

Pernah 2 

Tidak Pernah 1 

 

G. Analisis Uji Instrumen dan Persyaratan 

  Penelitian ini termasuk dalam kategori penelitian korelasional, 

karena analisis yang akan dilakukan akan berfokus pada hubungan antara 

data yang telah dikumpulkan. Yang mana penelitian ini mengukur tentang 

Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah (variabel bebas 

dengan simbol X) dan Kualitas Pelayanan Sekolah (variabel terikat dengan 

simbol Y). 

  Untuk mendapatkan instrumen yang baik hendaknya dilakukan 

uji instrumen yang terdiri dari uji validitas dan reliabilitas. 

1. Uji Validitas 

  Uji validitas adalah proses evaluasi yang digunakan untuk 

menentukan sejauh mana suatu instrumen atau alat ukur benar-benar 

mengukur konsep atau variabel yang hendak diukur. Uji ini bertujuan 

untuk memastikan bahwa data yang dihasilkan oleh instrumen tersebut 
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akurat, relevan, dan tepat sasaran.
22

 Dalam konteks ini, penting bahwa 

alat ukur mampu mengukur dengan akurat apa yang seharusnya diukur 

sesuai dengan tujuan penelitian. 

 Untuk mengukur validitas, metode analisis faktor digunakan 

dengan melibatkan korelasi antara skor item instrumen dan skor 

totalnya, menggunakan perangkat lunak SPSS 23 for Windows. 

 Analisis ini akan digunakan dalam menguji besarnya 

pengaruh dan kontribusi variabel X dan variabel Y. analisis ini untuk 

mengetahui kontribusi Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

(X) terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah (Y). Pendekatan ini 

menggunakan rumus product moment dari Pearson untuk mengukur 

hubungan antar variabel sebagai berikut: 

Rxy =  
N. ∑X − (∑X)(∑Y)

[ N ∑X2 − (∑X)2 ] [ N ∑Y2 − (∑Y)2 ]
 

Keterangan: 

Rxy  = Koefisien korelasi X dan Y 

∑X   = Jumlah skor X 

∑Y   = Jumlah skor Y 

∑X
2   

= Jumlah kuadrat X 

∑Y
2   

= Jumlah kuadrat Y 

N      = Jumlah responden 

Dasar pengambilan keputusannya sebagai berikut: 

                                                           
22

 Janna, Nilda Miftahul, and Herianto Herianto. "Konsep uji validitas dan reliabilitas 

dengan menggunakan SPSS." (2021). 
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a. Jika nilai r hitung > r tabel maka pernyataan tersebut dikatakan 

valid. 

b. Jika nilai r hitung < r tabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan 

tidak valid. 

2. Uji Reliabilitas 

 Uji reliabilitas adalah suatu metode dalam statistik dan 

penelitian yang digunakan untuk mengukur konsistensi atau kestabilan 

hasil dari suatu instrumen pengukuran, seperti kuesioner atau tes, 

ketika digunakan berulang kali dalam kondisi yang sama. Reliabilitas 

mengindikasikan sejauh mana hasil pengukuran tersebut dapat 

diandalkan dan apakah instrumen tersebut memberikan hasil yang 

sama pada pengukuran yang berbeda. 
23

 Dengan demikian, reliabilitas 

menjadi indikator penting dalam menilai sejauh mana suatu alat ukur 

dapat diandalkan dalam mengukur konsep atau variabel yang 

ditetapkan dalam suatu penelitian. 

 Pengujian reliabilitas dilakukan menggunakan metode Alpha 

Cronbach. Sebuah instrumen diangap reliabel jika koefisien Alpha 

Cronbach yang diperoleh lebih dari 0,60. Perhitungan reliabilitas dapat 

dilakukan dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach. Adapun 

rumus Alpha Cronbach adalah sebagai berikut: 

r 11 =  
k  x

k − 1
 
(1 −  ∑ si)

st
 

                                                           
23

 Arsi, Andi, and Herianto Herianto. "Langkah-langkah Uji Validitas Dan Realibilitas 

Instrumen Dengan Menggunakan SPSS." (2021). 
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keterangan: 

r11 = Nilai Reliabilitas 

Si = Jumlah varians skor tiap-tiap item 

St = Varians Total 

K = Jumlah Item 

Kemudian data diinterprestasikan kriteria sebagai berikut: 

Tabel III.7 

Tabel Interprestasi Uji Reliabilitas 

Internal Koefisien Interprestasi 

0,00 – 0,19 Korelasi dianggap tidak ada 

0,20 – 0,39 Korelasi dianggap lemah atau 

rendah 

0,40 – 0,59 Korelasi dianggap sedang atau 

cukup 

0,60 – 0,79 Korelasi dianggap kuat atau tinggi 

0,80 – 1,00 Korelasi dianggap sangat kuat atau 

sangat tinggi 

 

H. Teknik Analisis Data 

Dalam analisis data menggunakan pendekatan kuantitatif, Analisis 

data menggunakan pendekatan kuantitatif adalah proses mengolah, 

menganalisis, dan menginterpretasikan data numerik dengan tujuan untuk 

menemukan pola, hubungan, atau tren tertentu. Pendekatan ini melibatkan 

penggunaan statistik dan alat matematis untuk menguji hipotesis dan 

menarik kesimpulan yang dapat digeneralisasikan. Setelah mendapatkan 

data, langkah pertama adalah mencari persentase jawaban untuk setiap 

item pernyataan pada masing-masing variabel. Hal ini dapat dilakukan 
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dengan menggunakan rumus perhitungan persentase yang didefinisikan 

oleh Bungin. 

P = 
F X

N
 100% 

Keterangan: 

P = Angka Presentasi 

F = Frekuensi Jawaban Responden 

N = Jumlah Frekuensi / Individu 

 Data yang sudah dipresentasikan kemudian direkapitulasi dan 

diberi kriteria sebagai berikut: 

Tabel III.8 

Rekapitulasi dan Kategori Data 

No Presentase Kategori 

1 
81% - 100% Sangat Baik 

2 
61% - 80% Baik 

3 
41% - 60% Cukup Baik 

4 
21% - 40 Kurang Baik 

5 
0% - 20% Tidak Baik 

 

1. Uji Normalitas 

 Uji Normalitas adalah sebuah uji yang dilakukan dengan 

tujuan untuk menilai sebaran data pada sebuah kelompok data atau 

variabel, apakah sebaran data tersebut berdistribusi normal atau 

kah tidak, uji normalitas berguna untuk menentukan data yang 

telah dikumpulkan berdistribusi normal atau diambil dari populasi 



59 

 

 

normal.
24

 Normalitas data dapat diwakili oleh Distribusi Normal 

atau Kurva Normal. Distribusi ini merupakan salah satu fungsi 

statistik yang sangat penting untuk memprediksi atau meramalkan 

peristiwa-peristiwa yang kompleks dan luas. Distribusi Normal 

atau Kurva Normal ini juga dikenal sebagai Distribusi Gauss, yang 

menggambarkan distribusi data kuantitatif kontinu yang tersebar 

secara merata dan simetris, membentuk kurva berbentuk lonceng, 

tujuan pengujian ini adalah untuk menentukan apakah distribusi 

data pada setiap variabel bersifat normal atau tidak, beberapa 

kriteria Distribusi Normal adalah: 

a. Memiliki dua parameter populasi yang lengkap, yaitu Mean 

dan Standar Deviasi 

b. Kurva berbentuk seperti lonceng dan simetris terhadap Mean 

 Sebelum menentukan teknik uji statistik yang akan 

digunakan, terutama untuk data dengan skala numerik (rasio dan 

interval), perlu diketahui terlebih dahulu apakah data tersebut 

berdistribusi normal atau tidak. Hal ini penting karena data dengan 

skala rasio dan interval dalam penentuan teknik uji statistiknya 

kemungkinan menggunakan statistik parametrik. Statistik 

parametrik mensyaratkan data harus berdistribusi normal. Jika data 

tidak berdistribusi normal, maka harus menggunakan alternatif uji 

                                                           
24

 Fahmeyzan, Dodiy, Siti Soraya, and Desventri Etmy. "Uji normalitas data omzet 

bulanan pelaku ekonomi mikro desa senggigi dengan menggunakan skewness dan kurtosi." Jurnal 

Varian 2.1 (2018): 31-36. 
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statistik nonparametrik. Berikut adalah langkah-langkah untuk 

melakukan uji normalitas data.
25

 

2. Uji Linearitas 

 Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui ada atau 

tidaknya kelinearan antara variabel bebas x dengan variabel 

respons y, dengan langkah uji sebagai berikut: 

a. Berdasarkan nilai signifikansi 

1) Jika nilai signifikansi > 0,05 maka terdapat hubungan linear 

antara variabel X dengan variabel Y. 

2) Jika nilai signifikansi < 0,05 maka tidak terdapat hubungan 

linear antara variabel X dengan variabel Y. 

b. Berdasarkan nilai F 

1) Jika Fhitung < Ftabel maka terdapat hubungan linear antara 

variabel X dengan variabel Y. 

2) Jika Fhitung > Ftabel maka tidak terdapat hubungan linear 

antara variabel X dengan variabel Y. 

3. Analisis Regresi Linear Sederhana 

 Analisis Regresi Linear Sederhana adalah metode statistik 

yang digunakan untuk menguji sejauh mana hubungan sebab akibat 

antara variabel faktor penyebab (X) dan variabel akibat (Y). 

Variabel faktor penyebab biasanya dilambangkan dengan X dan 

disebut juga predictor, sedangkan variabel akibat dilambangkan 

                                                           
25

 Setyawan, Ig Dodiet Aditya. "Petunjuk praktikum uji normalitas & homogenitas data 

dengan SPSS." (2021). 
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dengan Y dan disebut juga response. Regresi Linear Sederhana, 

sering disingkat SLR (Simple Linear Regression), juga merupakan 

salah satu metode statistik yang digunakan dalam produksi untuk 

melakukan peramalan atau prediksi tentang karakteristik kualitas 

maupun kuantitas. Regresi linear sederhana dapat dirumuskan 

sebagai berikut: 

Y = a + Bx 

Keterangan: 

Y = Variabel Response atau Variabel Akibat (Dependent) 

X = Variabel Predictor atau Variabel FaktorPenyebab 

(Independent) 

a = konstantab 

b = koefisien  regresi  (kemiringan): besaran  Response yang 

ditimbulkan oleh Predictor. 

  Menentukan koefisien persamaan a dan b dapat dilakukan 

dengan metode kuadrat terkecil, yaitu teknik yang digunakan untuk 

menentukan koefisien persamaan dari jumlah kuadrat selisih antara 

titik-titik data dengan garis regresi yang paling kecil. Dengan 

demikian, nilai-nilai a dan b dapat dihitung menggunakan rumus di 

bawah ini: 

a =  
(∑Y)(∑X2) − (∑X)(∑XY)

n (∑X2)(∑Y)
 

b =
n (∑X)(∑XY) − (∑X)(∑Y)

n (∑X)2 (∑X)2
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 Berikut ini adalah Langkah-langkah dalam melakukan 

Analisis Regresi Linear Sederhana: 

1. Tentukan Tujuan dari  melakukan  Analisis  Regresi Linear 

Sederhana 

2. Identifikasikan Variabel  Faktor Penyebab (Predictor)  dan  

Variabel Akibat (Response) 

3. Lakukan Pengumpulan Data. 

4. Hitung  X², Y², XY dan total dari masing-masingnya. 

5. Hitung a dan b berdasarkan rumus diatas. 

6. Buatkan Model Persamaan Regresi Linear Sederhana. 

7. Lakukan  Prediksi  atau  Peramalan  terhadap  Variabel Faktor 

Penyebab atau Variabel Akibat.
26

 

4. Uji Persial (Uji t) 

 Uji Parsial (Uji t) adalah salah satu metode dalam statistik 

inferensial yang digunakan untuk menguji signifikansi masing-

masing koefisien dalam model regresi. Tujuannya adalah untuk 

menentukan apakah variabel independen (predictor) secara parsial 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen 

(response) dalam model tersebut. 

 Untuk menunjukkan apakah masing-masing variable bebas 

berpengaruh terhadap variable terikat, maka perumusan 

hipotesisnya sebagai berikut: 

                                                           
26

 Suhandi, Nazori, Efri Ayu Kartika Putri, and Sari Agnisa. "Analisis Pengaruh Jumlah 

Penduduk terhadap Jumlah Kemiskinan Menggunakan Metode Regresi Linear di Kota 

Palembang." Jurnal Ilmiah Informatika Global 9.2 (2018). 
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a. Dengan membandingkan nilai Thitung dengan Ttabel. 

1) Apabia Thitung < Ttabel, maka H0 diterima. 

2) Apabila Thitung > Ttabel, maka H0 ditolak. 

b. Dengan menggunakan angka probabilitas signifikansi. 

1) Apabila Sig. > (0, 05), maka H0 diterima dan H1 ditolak. 

2) Apabila Sig. < (0, 05), maka H0 ditolak dan H1 diterima. 

5. Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah 

Terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah  

 Untuk mengetahui besarnya Pengaruh Layanan Prima 

Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kualitas Pelayanan Sekolah 

di SMP IT Al-Fatah Minas, digunakan koefesien determinasi 

dengan rumus: 

KP = r2x 100% 

Keterangan: 

KP = Koefesien Determinasi 

r
2 

= Nilai Koefesien Korelasi 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Penelitian yang peneliti lakukan dengan judul “Pengaruh Layanan 

Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kualitas Pelayanan di Sekolah Menengah 

Pertama IT Al-Fatah Minas” yang dilaksanakan selama 3 bulan yang terhitung 

dari bulan Januari – Maret 2025. Berdasarkan hasil penelitian dapat 

disimpulkan bahwa: 

1. Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas 

berada pada angka atau skor 82,03% dan berada pada rentang 81% - 100% 

(Sangat Baik). Maka dapat disimpulkan Layanan Prima Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas berada pada kategori 

“Sangat Baik” dengan Presentase 82,03%. 

2. Kualitas Pelayanan Sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas berada pada angka 

atau skor 80,21% dan berada pada rentang 61% - 80% (Baik). Maka dapat 

disimpulkan Kualitas Pelayanan Sekolah di SMP IT Al-Fatah Minas berada 

pada kategori “Baik” dengan Presentase 80,21%. 

3. Pengaruh Layanan Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kualitas Pelayanan 

di SMP IT Al-Fatah Minas dapat diketahui dari nilai R Square pada 

koefisien determinasi sebesar 0,261 yang artinya variabel X dipengaruhi 

oleh variabel Y sebesar 26,1% sedangkan sisanya sebesar 73,9% (hasil dari 

100% - 26,1%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada 

penelitian ini. 
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B. Saran  

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan ini, ada beberapa saran 

yang ingin peneliti sampaikan, yaitu: 

1. Diharapkan kepada sekolah SMP IT Al-Fatah Minas untuk dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan sekolah menjadi 

lebih baik lagi dengan memperhatikan layanan prima tenaga administrasi 

sekolah. 

2. Diharapkan kepada tenaga administrasi sekolah SMP IT Al-Fatah Minas 

untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan layanan prima tenaga 

administrasi sekolah dengan berdasarkan pada peraturan Menteri 

Pendidikan Nasional Republik Indonesia Nomor 24 tahun 2008 tentang 

Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah. 

3. Bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian mengenai hal ini, 

dapat mengembangkan penelitian ini lebih lanjut lagi dengan meneliti 

Layanan Prima Tenaga Administrasi yang dapat memengaruhi Kualitas 

Pelayanan Sekolah. 
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Lampiran 1 

 

ANGKET PENELITIAN 

 

PENGARUH LAYANAN PRIMA TENAGA ADMINISTRASI TERHADAP 

KUALITAS PELAYANAN DI SEKOLAH MENENGAH PERTAMA IT  

AL-FATAH MINAS 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Nama    : 

Status   : 

Jenis Kelamin  : 

Kelas    : 

B. PETUNJUK PENGISIAN  

1 Bacalah dengan seksama setiap pertanyaan di bawah ini. 

2 Berilah tanda ( ✔ ) pada salah satu dari lima alternatif jawaban sesuai 

dengan apa yang anda rasakan atau alami. 

3 Keterangan : 

Sangat Sering (SS) 

Sering (S) 

Kadang-Kadang (KK) 

Pernah (P) 

Tidak Pernah (TP) 

4   Tidak ada jawaban yang bernilai benar atau salah, pertanyaan ini 

merupakan pendapat atau kondisi yang anda rasakan. 

5 Setelah selesai pengisian angket mohon kumpulkan kembali, atas perhatian 

dan pengisian angket ini saya ucapkan terimakasih.  
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ANGKET PENELITIAN INDIKATOR 

LAYANAN PRIMA TENAGA ADMINISTRASI SEKOLAH 

NO PERTANYAAN SS S KK P TP 

Ketepatan Waktu 

1.  Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah ini 

menyelesaikan tugas yang diberikan tepat waktu 

sesuai dengan batas waktu yang ditentukan? 

     

2.  Seberapa sering tenaga administrasi memenuhi 

permintaan dari peserta didik dalam waktu yang telah 

disepakati? 

     

3.  Seberapa sering anda merasa bahwa tugas 

administrasi yang anda ajukan diselesaikan dalam 

waktu yang sesuai dan tanpa penundaan yang 

signifikan? 

     

4.  Seberapa sering tenaga administrasi mengurus 

dokumen dan laporan yang anda ajukan dengan tepat 

waktu sesuai dengan waktu yang telah disepakati? 

     

5.  Seberapa sering anda menerima hasil pengurusan 

administrasi lainnya (seperti pengarsipan, persetujuan 

dokumen, dll), dalam waktu yang telah ditentukan? 

     

Pelayanan Yang Responsif 

6.  Seberapa sering tenaga administrasi merespon 

pertanyaan atau permintaan dari siswa, atau orang tua 

dengan cepat dan tepat? 

     

7.  Seberapa sering anda merasa keluhan atau 

permasalahan yang diajukan kepada tenaga 

administrasi ditanggapi dan diselesaikan dengan baik 

dalam waktu yang cepat? 

     

8.  Seberapa sering tenaga administrasi memberikan 

bantuan atau informasi yang dibutuhkan dengan cepat 
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dan tanpa menunda-nunda? 

9.  Seberapa sering tenaga administrasi menunjukkan 

kesiapan untuk memberikan informasi atau bantuan 

saat diminta oleh siswa, atau orang tua? 

     

Kelengkapan dan Keakuratan Dokumen 

10.  Seberapa sering tenaga administrasi menyusun 

dokumen atau laporan dengan lengkap dan akurat 

sesuai dengan standar yang ditentukan? 

     

11.  Seberapa sering anda menemukan dokumen atau 

laporan yang disusun oleh tenaga administrasi 

terorganisir dengan baik dan mudah dipahami? 

     

12.  Seberapa sering tenaga administrasi memastikan 

bahwa semua informasi yang diperlukan dalam proses 

administrasi telah lengkap dan akurat, sehingga tidak 

ada kesalahan atau kekurangan informasi? 

     

13.  Seberapa sering anda merasa bahwa proses 

administrasi berjalan lancar tanpa hambatan karena 

kesalahan atau kekurangan informasi yang disebabkan 

oleh tenaga administrasi? 

     

Keramahan dan Profesionalisme 

14.  Seberapa sering tenaga administrasi bersikap ramah 

dan sopan dalam berinteraksi dengan siswa, guru, atau 

orang tua? 

     

15.  Seberapa sering tenaga administrasi menunjukkan 

sikap profesional dalam menjalankan tugas dan 

memberikan layanan administrasi di sekolah? 

     

16.  Seberapa sering tenaga administrasi menciptakan 

suasana yang ramah dan menyenangkan dalam 

lingkungan kerja atau pelayanan di sekolah? 

     

17.  Seberapa sering anda merasa bahwa tenaga 

administrasi berusaha menciptakan lingkungan yang 
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positif dan mendukung bagi siswa, guru, dan orang 

tua di sekolah? 

18.  Seberapa sering tenaga administrasi tampil dengan 

penampilan yang rapi, bersih, dan sesuai dengan 

standar profesional di lingkungan sekolah? 

     

19.  Seberapa sering anda merasa bahwa penampilan 

tenaga administrasi mencerminkan sikap profesional 

dan menciptakan kesan positif bagi lingkungan 

sekolah? 

     

20.  Seberapa sering tenaga administrasi menunjukkan 

empati dengan mendengarkan dan memahami 

kebutuhan atau permasalahan yang dihadapi oleh 

siswa, guru, atau orang tua? 

     

21.  Seberapa sering anda merasa tenaga administrasi 

bersikap peduli dan memberikan perhatian yang 

cukup terhadap permasalahan atau keluhan yang 

diajukan oleh pelanggan (siswa, guru, atau orang tua)? 

     

Transparansi dan Akuntabilitas 

22.  Seberapa sering tenaga administrasi menyediakan 

informasi yang jelas dan mudah dipahami ketika 

diminta oleh siswa, guru, atau orang tua? 

     

23.  Seberapa sering anda merasa bahwa informasi yang 

diberikan oleh tenaga administrasi terkait dengan 

prosedur atau kebijakan sekolah sudah lengkap dan 

jelas? 

     

24.  Seberapa sering tenaga administrasi memberikan 

penjelasan yang jelas dan transparan mengenai 

prosedur administratif yang perlu diikuti oleh siswa, 

guru, atau orang tua? 

     

25.  Seberapa sering anda merasa bahwa prosedur yang 

terkait dengan layanan administrasi di sekolah 
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disampaikan dengan transparan dan mudah dipahami? 

26.  Seberapa sering tenaga administrasi menyampaikan 

kebijakan administrasi sekolah dengan jelas kepada 

siswa, guru, dan orang tua? 

     

27.  Seberapa sering anda merasa bahwa kebijakan dalam 

administrasi sekolah diterapkan secara konsisten dan 

adil oleh tenaga administrasi? 
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ANGKET PENELITIAN  

                                   KUALITAS PELAYANAN SEKOLAH 

NO PERTANYAAN 
JAWABAN 

SS S KK P TP 

Keandalan (reliability) 

1.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah 

menyelesaikan tugas-tugas administratif sesuai dengan 

tenggat waktu yang telah ditentukan? 

     

2.  

Seberapa sering anda merasa bahwa tugas administrasi 

yang diberikan kepada tenaga administrasi selesai tepat 

waktu sesuai dengan janji atau harapan? 

     

3.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah 

menunjukkan kinerja yang konsisten meskipun 

menghadapi situasi atau kondisi yang berbeda-beda? 

     

4.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah dapat 

mempertahankan kualitas kinerja mereka pada level 

yang sama dalam berbagai tugas atau kondisi yang 

berbeda? 

     

5.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah dapat 

menjaga kualitas layanan mereka dengan baik, 

meskipun bekerja dalam jangka waktu yang lama tanpa 

penurunan kinerja? 

     

6.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah mampu 

menjaga stabilitas dan keberlanjutan kinerja mereka 

meskipun menghadapi beban kerja yang tinggi atau 

tekanan dalam jangka waktu yang panjang? 

     

7.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah dapat 

menyesuaikan diri dengan perubahan kebutuhan atau 

kondisi operasi tanpa mengurangi kualitas layanan 

yang diberikan? 

     

8.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah mampu 

beradaptasi dengan perubahan situasi atau tugas baru 

tanpa mengalami penurunan kinerja atau keandalan 

dalam memberikan layanan? 

     

Daya Tanggap (responsiveness) 

9.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah 

memberikan respon atau hasil yang diinginkan dengan 

cepat tanpa penundaan yang signifikan? 

     

10.  Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah mampu      
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memberikan respon yang cepat terhadap permintaan 

atau kebutuhan yang diajukan tanpa ada penundaan 

yang berarti? 

11.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah dapat 

menyelesaikan masalah atau permintaan yang diajukan 

dengan cepat dan efisien? 

     

12.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah dapat 

menyelesaikan permintaan atau masalah yang dihadapi 

tanpa penundaan yang berarti dan dengan hasil yang 

memuaskan? 

     

13.  

Seberapa sering anda merasa bahwa tenaga 

administrasi di sekolah menyediakan jalur komunikasi 

yang efisien dan mudah diakses untuk memenuhi 

kebutuhan anda? 

     

14.  

Seberapa sering anda merasa bahwa tenaga 

administrasi di sekolah menyediakan dukungan yang 

mudah diakses atau antarmuka yang intuitif untuk 

mengatasi masalah atau permintaan anda? 

     

Keyakinan/Jaminan (confidence) 

15.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah 

menunjukkan kompetensi dan keahlian yang tinggi 

dalam menyelesaikan tugas atau permintaan yang 

diajukan? 

     

16.  

Seberapa sering anda merasa bahwa tenaga 

administrasi di sekolah melaksanakan tugas mereka 

dengan standar profesional dan teknis yang tinggi 

dalam memberikan layanan? 

     

17.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah 

memberikan informasi yang akurat dan dapat 

diandalkan untuk memenuhi kebutuhan anda? 

     

18.  

Seberapa sering informasi yang diberikan oleh tenaga 

administrasi di sekolah meningkatkan keyakinan anda 

terhadap kualitas dan keandalannya dalam mendukung 

kegiatan administratif? 

     

19.  

Seberapa sering tenaga administrasi di sekolah 

memastikan bahwa layanan yang diberikan sesuai 

dengan standar dan regulasi yang berlaku, sehingga 

terasa aman? 

     

Empati (empaty) 
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20.  

Seberapa sering tenaga administrasi sekolah mampu 

merespon perasaan anda dengan empati saat anda 

mengungkapkan permasalahan atau keluhan? 

     

21.  

Seberapa sering tenaga administrasi menunjukkan 

perhatian terhadap perasaan anda saat berinteraksi 

terkait dengan layanan administrasi di sekolah? 

     

22.  

Seberapa sering tenaga administrasi dapat memahami 

dan melihat permasalahan yang anda hadapi dari sudut 

pandang anda saat memberikan layanan administrasi? 

     

23.  

Seberapa sering tenaga administrasi menunjukkan 

pemahaman terhadap situasi anda dengan 

mempertimbangkan perspektif atau kondisi anda saat 

melakukan interaksi terkait layanan administrasi di 

sekolah? 

     

24.  

Seberapa sering tenaga administrasi menunjukkan 

perhatian dan kepedulian terhadap kesejahteraan anda 

saat anda mengajukan permintaan atau pertanyaan 

terkait layanan administrasi? 

     

Fisik/Penampilan (tangible) 

25.  

Seberapa sering tenaga administrasi selalu menjaga 

kebersihan dan kerapihan penampilan mereka saat 

memberikan layanan administrasi di sekolah? 

     

26.  

Seberapa sering anda melihat tenaga administrasi 

menunjukkan perhatian terhadap kebersihan dan 

kerapihan tempat kerja atau area pelayanan mereka? 

     

27.  

Seberapa sering tenaga administrasi selalu mengenakan 

pakaian dan aksesoris yang mencerminkan 

profesionalisme saat memberikan layanan administrasi 

di sekolah? 

     

28.  

Seberapa sering tenaga administrasi memilih gaya 

busana dan aksesoris yang sesuai dengan norma atau 

selera mode yang pantas untuk lingkungan sekolah saat 

melayani anda? 

     

29.  

Seberapa sering tenaga administrasi menggunakan 

ekspresi wajah dan gerakan tubuh yang menunjukkan 

perhatian atau keterbukaan saat melayani anda? 
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Lampiran 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 X19 X20 X21 X22 X23 X24 X25 X26 X27 Total

1 4 3 3 2 5 2 4 3 5 4 3 5 2 5 4 3 5 4 5 4 4 4 2 5 3 5 1 99

2 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 128

3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 2 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 5 3 2 4 5 113

4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 3 112

5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 127

6 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 124

7 5 4 4 4 3 3 4 4 4 5 5 4 3 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 114

8 5 4 4 4 2 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 121

9 5 4 2 4 2 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 2 4 4 5 5 5 4 112

10 5 4 4 5 4 5 4 5 4 2 4 2 5 5 5 4 5 5 2 4 4 5 5 4 5 3 2 111

11 3 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 5 4 4 3 2 4 3 4 5 4 4 3 4 4 95

12 3 3 2 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 5 4 3 3 5 3 4 3 3 4 3 3 3 3 89

13 2 3 5 3 4 3 5 5 4 4 3 2 5 4 2 5 4 2 5 4 2 5 4 5 3 5 3 101

14 5 5 4 5 2 5 1 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 121

15 4 5 3 4 2 3 5 4 3 5 2 3 5 3 4 5 3 4 5 2 5 5 4 5 3 4 3 103

16 4 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 115

17 4 4 5 4 3 3 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 117

18 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 131

19 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 128

20 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 3 1 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 108

21 5 4 3 5 4 3 5 5 4 5 4 5 3 5 4 3 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 115

22 5 3 4 2 4 5 3 4 5 5 3 3 5 4 5 3 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 114

23 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 131

24 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 131

25 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 5 115

26 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 128

27 5 4 5 4 3 5 4 3 5 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 118

28 3 4 2 3 5 4 1 1 2 5 4 3 5 4 5 3 1 3 2 2 3 4 1 3 4 5 5 87

29 5 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 5 4 3 2 2 4 4 4 96

30 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 120

31 3 2 1 3 3 4 3 3 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 2 2 82

32 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 107

33 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 123

34 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 103

35 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 127

36 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 113

37 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 106

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 3 3 4 2 2 3 2 3 2 1 4 93

39 4 4 4 4 4 2 2 2 2 4 4 4 4 5 2 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 101

40 4 2 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 5 4 4 4 5 2 4 4 106

41 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 116

42 4 4 3 4 2 2 2 4 4 2 4 2 3 4 5 5 4 2 2 4 4 5 2 4 4 2 4 91

43 3 4 2 3 3 4 2 5 4 5 2 4 2 3 4 2 5 5 3 2 4 5 4 3 4 3 5 95

44 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 99

45 3 4 4 5 4 4 2 4 1 5 3 4 2 5 3 4 2 4 5 4 2 5 3 2 5 3 5 97

46 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 111

47 4 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 108

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 110

49 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 112

50 4 4 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 116

51 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 118

52 4 4 4 4 5 3 4 4 5 3 2 4 5 5 4 5 4 5 3 3 3 4 5 2 3 4 4 105

53 5 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 107

54 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 111

55 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 5 120

56 3 5 3 5 4 4 2 4 4 5 5 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 5 4 4 4 4 103

57 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 130

58 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 117

59 4 4 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 130

60 3 5 3 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 4 5 4 4 5 5 3 5 4 5 5 3 5 102

61 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 5 5 109

62 4 2 1 4 2 2 2 2 2 5 4 2 2 5 5 5 5 4 2 2 4 2 2 2 4 4 2 82

63 5 5 5 5 5 5 1 4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 108

64 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 111

65 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 107

66 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 109

67 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 107

Tabulasi Data Variabel X (Layanan Prima Tenaga Administrasi Sekolah)
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Lampiran 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 Y10 Y11 Y12 Y13 Y14 Y15 Y16 Y17 Y18 Y19 Y20 Y21 Y22 Y23 Y24 Y25 Y26 Y27 Y28 Y29 Total

1 5 4 5 3 5 3 5 3 5 3 4 5 3 5 4 2 5 3 3 5 4 5 1 4 3 2 3 5 5 112

2 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 130

3 5 5 4 5 3 5 5 2 5 5 5 5 4 5 4 5 4 3 5 5 4 5 5 5 5 4 3 4 4 114

4 5 4 3 3 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 5 5 4 108

5 3 3 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 2 3 2 2 4 3 2 3 4 4 4 2 2 3 3 4 5 89

6 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 135

7 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 126

8 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 133

9 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 134

10 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 132

11 4 3 4 4 5 3 3 3 3 2 5 5 4 5 4 3 4 3 3 5 4 5 5 3 5 4 5 2 5 113

12 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 5 104

13 3 5 4 5 3 4 5 2 5 3 4 5 5 3 4 2 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 116

14 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 4 133

15 5 3 4 4 5 5 2 4 2 5 5 2 5 4 4 5 3 5 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 5 120

16 5 5 4 4 4 5 3 3 3 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 127

17 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 131

18 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 3 2 2 2 3 2 4 122

19 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 3 4 3 5 5 4 3 5 128

20 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 5 5 5 124

21 5 4 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 3 5 5 4 3 3 4 5 4 3 3 3 120

22 5 5 4 4 3 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 3 5 3 5 4 3 3 3 4 2 5 3 4 4 116

23 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 5 3 3 3 3 2 4 4 5 5 4 4 4 3 3 3 4 117

24 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 3 3 5 4 3 4 131

25 5 5 4 3 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5 3 3 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 123

26 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 3 4 4 3 5 3 3 4 5 5 124

27 3 4 4 3 5 3 4 1 2 3 4 5 3 5 4 3 5 4 3 4 2 4 2 3 3 4 3 4 3 100

28 3 3 2 4 5 1 1 4 4 5 4 2 4 2 5 5 2 3 1 5 3 3 4 2 3 5 2 3 2 92

29 5 5 4 4 5 3 3 4 4 4 5 4 5 5 3 2 2 3 3 5 4 3 3 4 4 4 3 4 3 110

30 5 5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 3 5 4 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 4 120

31 4 4 4 4 5 3 5 3 5 3 4 4 5 5 5 5 4 3 2 2 3 4 4 2 3 2 2 4 4 107

32 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 3 3 2 2 3 2 2 5 2 4 4 4 3 2 3 5 101

33 5 5 3 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 5 5 3 4 4 5 4 5 3 5 4 5 5 4 4 127

34 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 108

35 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 3 4 4 129

36 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 124

37 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 5 3 5 2 4 4 3 4 5 5 3 5 4 4 5 4 4 5 4 112

38 5 4 4 3 4 5 3 4 3 4 5 4 5 4 4 5 3 2 4 4 4 5 3 3 4 4 4 4 4 114

39 4 3 4 3 4 3 3 3 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 5 4 110

40 5 4 2 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 5 4 125

41 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 124

42 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 3 4 5 3 3 4 5 3 4 4 3 4 3 3 2 4 4 2 4 112

43 4 3 4 5 3 2 4 3 5 3 3 4 2 4 5 3 4 3 4 5 4 3 2 4 4 3 4 3 5 105

44 4 3 3 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 5 107

45 5 3 5 5 3 5 2 4 3 3 4 4 3 3 4 3 5 2 5 5 2 4 5 4 2 5 3 5 4 110

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 118

47 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5 2 2 2 3 4 99

48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 117

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 3 3 3 3 115

50 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 5 5 3 5 5 4 4 118

51 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 5 126

52 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 3 122

53 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 116

54 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 3 3 3 4 5 4 5 3 2 2 2 112

55 4 4 4 5 5 4 5 5 5 3 3 5 4 4 5 4 3 5 5 3 2 3 3 3 2 3 3 5 4 113

56 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 98

57 4 5 5 5 4 5 4 3 2 3 2 2 2 3 4 5 5 4 3 4 4 3 4 4 5 3 4 5 5 111

58 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 3 3 5 122

59 3 3 4 4 5 5 3 4 5 2 2 2 3 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 108

60 4 5 3 5 4 3 5 4 3 4 5 4 2 4 5 5 4 5 3 4 3 5 4 3 5 3 5 3 5 117

61 4 2 1 4 2 3 3 3 5 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 2 5 4 111

62 2 4 4 4 4 4 4 2 2 4 2 2 2 2 4 4 4 2 4 2 2 2 4 3 3 3 4 2 4 89

63 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 3 5 5 3 2 3 5 4 2 3 3 4 3 3 4 4 109

64 4 3 3 3 4 3 3 4 3 5 3 3 4 5 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 101

65 4 4 5 3 3 4 3 4 3 4 3 5 4 3 3 5 4 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 111

66 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 3 2 3 2 3 3 3 4 4 4 4 114

67 5 4 5 3 5 2 5 4 5 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 111

Tabulasi Data Variabel Y (Kualitas Pelayanan Sekolah)
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