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ABSTRAK 

Sahrul Ramadan (2025): Pengaruh Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah Terhadap kepuasan Siswa di SMAN Bina 

Bhakti Sapat Tembilahan 

Penelitian ini termasuk penelitian korelasi yang terdiri atas mutu 

pelayanan tenaga administrasi sekolah (X) dan Variabel kepuasan siswa (Y). 

Tujuan penelitian ini adalah untuk: 1) Mengetahui seperti apa mutu pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat, 2) Mengetahui seperti 

apa kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat, 3) Mengetahui seberapa besar 

pengaruh mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di 

SMAN Bina Bhakti Sapat. Subjek penelitian ini adalah siswa di SMAN Bina 

Bhakti Sapat dan objek pada penelitian ini adalah pengaruh mutu pelayanan 

tenaga administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti 

Sapat. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh siswa kelas X 

dan XI di SMAN Bina Bhakti Sapat yang berjumlah 90 orang, dengan jumlah 

sampel sebanyak 73 orang yang diambil dengan menggunakan Teknik 

proportionate Stratified Random Sampling. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan adalah angket dan dokumentasi. Data penelitian ini dianalisis 

menggunakan kuantitatif persentase dan analisis regresi sederhana. Berdasarkan 

hasil penelitian menunjukkan bahwa, 1) Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat berada pada angka atau skor 81% dan 

berada pada rentang 81% - 100%. Maka dapat disimpulkan Mutu Pelayanan 

Tenaga Administrasi Sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat berada pada kategori 

―Sangat Baik‖ dengan persentase 81%, 2) Kepuasan Siswa di SMAN Bina Bhakti 

Sapat berada pada angka atau skor 77% dan berada pada rentang 61% - 80%. 

Maka dapat disimpulkan Kepuasan Siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat berada 

pada kategori ―Baik‖ dengan persentase 77%. 3) Terdapat pengaruh positif dalam 

Pengaruh Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan 

Siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat dengan nilai korelasi sebesar 0,754 lebih besar 

dari 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 pada taraf signifikan 5% yaitu 0,482 (0,754>0,482). Hasil perhitungan 

koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,569. Hal ini menunjukkan bahwa 

pengaruh mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa 

adalah sebesar 56,9% sedangkan sisanya 43,1% dipengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. Jadi, semakin bagus mutu pelayanan 

tenaga administrasi sekolah yang didapatkan maka semakin bagus kepuasan 

siswa.  

Kata Kunci: Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah, Kepuasan 

Siswa.
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ABSTRACT 

Sahrul Ramadan (2025): The Influence of School Administration Staff 

Service Quality toward Student Satisfaction at 

State Senior High School of Bina Bhakti Sapat 

Tembilahan 

It was correlational research consisting of variables of school administration staff 

service quality (X) and student satisfaction (Y). This research aimed at finding out 

1) school administration staff service quality at State Senior High School of Bina 

Bhakti Sapat, 2) student satisfaction at State Senior High School of Bina Bhakti 

Sapat, and 3) the influence of school administration staff service quality toward 

student satisfaction at State Senior High School of Bina Bhakti Sapat. The 

subjects of this research were students at State Senior High School of Bina Bhakti 

Sapat, and the object was the influence of school administration staff service 

quality toward student satisfaction at State Senior High School of Bina Bhakti 

Sapat. All the tenth and eleventh grade students at State Senior High School of 

Bina Bhakti Sapat were the population of this research, they were 90 students, and 

the samples were 73 students selected by using proportionate stratified random 

sampling technique. Questionnaire and documentation were the techniques of 

collecting data. Quantitative percentage and simple regression analysis were used 

to analyze data. Based on the research findings, 1) school administration staff 

service quality score at State Senior High School of Bina Bhakti Sapat was 81%, 

and it was in the range of 81% - 100%, so it could be concluded that school 

administration staff service quality at State Senior High School of Bina Bhakti 

Sapat was in very good category with the percentage 81%; 2) student satisfaction 

score at State Senior High School of Bina Bhakti Sapat was 77%, and it was in the 

range of 61% - 80%, so it could be concluded that student satisfaction at State 

Senior High School of Bina Bhakti Sapat was in good category with the 

percentage 77%; 3) there was a positive influence of school administration staff 

service quality toward student satisfaction at State Senior High School of Bina 

Bhakti Sapat with the score of correlation 0.754 higher than rtable 0.482 at 5% 

significant level (0.754>0.482). The calculation result of the determination 

coefficient (R Square) was 0.569. This showed that the influence of school 

administration staff service quality toward student satisfaction was 56.9%, and the 

rest 43.1% was influenced by other variables not included in this research. So, the 

better the school administration staff service quality was, the better student 

satisfaction would be. 

Keywords: School Administration Staff Service Quality, Student Satisfaction 
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 ملخّص

في  تلاميذتأثير جودة خدمات الكوادر الإدارية في المدرسة على رضا ال(: ٠٢٠٢شهر رمضان، )
 ات تمبيلاهنفسابمدرسة بنا بكتي الثانوية الحكومية 

 جودة خدمات الكوادر الإدارية في المدرسة يعد من البحوث الارتباطية، ويتكون منىذا البحث 
معرفة كيفية جودة ( ١ما يلي:  ويهدف إلى)المتغير التابع(.  ومتغير رضا التلاميذ)المتغير المستقل(، 

معرفة مستوى رضا ( ٢ .ات تمبيلاىنفسابخدمات الكوادر الإدارية في مدرسة بنا بكتي الثانوية الحكومية 
 فيها. معرفة مدى تأثير جودة خدمات الكوادر الإدارية في المدرسة على رضا التلاميذ( ٣ها. التلاميذ في

وموضوع البحث تأثير جودة  .ات تمبيلاىنفسابالبحث تلاميذ في مدرسة بنا بكتي الثانوية الحكومية  وأفراد
جميع تلاميذ الصفين العاشر  مجتمع البحثو  .تلاميذ فيهاخدمات الكوادر الإدارية في المدرسة على رضا ال

تلميذا منهم كعينة باستخدام تقنية العينة  ٧٣ تم اختيارو  تلميذا، ٩9والحادي عشر في المدرسة، وعددىم 
وتوثيق. وتم تحليل البيانات باستخدام النسبة  يانأما أدوات جمع البيانات فاستب. الطبقية العشوائية التناسبية

جودة خدمات الكوادر ( ١ :وقد أظهرت نتائج البحث ما يلي. المئوية الكمية وتحليل الانحدار البسيط
%(، ما يعني أن ١99 -% ٨١%، وتقع ىذه النسبة ضمن الفئة )٨١الإدارية في المدرسة بلغت نسبتها 

 -% ٦١%، ويقع ضمن الفئة )٧٧رضا التلاميذ بلغ نسبتو ( ٢. جيدة جدا الجودة تصنف ضمن فئة
ودة خدمات تأثير إيجابي لجوجد ي( ٣. جيد %(، مما يشير إلى أن مستوى الرضا يصنف ضمن فئة٨9

 𝑟، وىي أعلى من قيمة 9.٧٥٤ رضا التلاميذ، حيث بلغت قيمة معامل الارتباطعلى الكوادر الإدارية 

 أظهر حساب معامل التحديد. (9.٤٨٢<9.٧٥٤) 9.٤٨٢ % وىي٥الجدول عند مستوى دلالة 
ويعني ذلك أن تأثير جودة خدمات الكوادر الإدارية في المدرسة على رضا التلاميذ . 9.٥٦٩ قيمة قدرىا

. وبالتالي،  تدخل في ىذا البحث تغيرات أخرى لابمفتتأثر  %٤٣.١ المتبقية النسبةوأما ، %٥٦.٩ يبلغ
 .الكوادر الإدارية في المدرسة، ازداد رضا التلاميذكلما ارتفعت جودة خدمات 

 تلاميذرضا ال ،جودة خدمات الكوادر الإدارية: الكلمات الأساسية
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pendidikan adalah upaya terstruktur yang bertujuan untuk 

meningkatkan kualitas hidup manusia. Ini adalah usaha yang dilakukan secara 

sadar dan terencana untuk menciptakan lingkungan belajar dan proses 

pembelajaran yang memungkinkan peserta didik secara aktif 

mengembangkan potensi mereka. Potensi ini meliputi kekuatan spiritual, 

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

yang diperlukan untuk mendukung kehidupan pribadi, karir, dan pendidikan.1 

Dalam konteks ini, keberhasilan pendidikan tidak hanya diukur dari 

capaian akademik, tetapi juga dari bagaimana lembaga pendidikan 

membentuk karakter dan kemampuan peserta didik secara menyeluruh. Salah 

satu tolak ukur penting dari keberhasilan tersebut adalah tingkat kepuasan 

siswa sebagai penerima layanan pendidikan. Kepuasan siswa dapat diartikan 

sebagai keadaan emosional positif yang timbul ketika pengalaman belajar dan 

layanan administrasi yang diterima sesuai atau melampaui harapan mereka.2 

Kepuasan siswa dapat didefinisikan sebagai perasaan positif siswa 

terhadap layanan yang diharapkan dan diterima dari institusi pendidikan. 

Kepuasan siswa dicapai dari kesesuaian antara harapan siswa dan apa yang 

                                                           
1
 Undang-undang No 20 Tahun 2003, Sistem Pendidikan Nasional (Jakarta, 2003), 

https://doi.org/10.24967/ekombis.v2i1.48. 
2
 Abdul Majid Suharto, Costumer Service dalam Bisnis Jasa Transportasi (Jakarta: PT 

Raja Grafindo, 2009), 54. 
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sebenarnya terjadi. Hal ini juga dapat didefinisikan sebagai tingkat 

kebahagiaan atau kekecewaan siswa setelah membandingkan kinerja atau 

hasil layanan mereka dengan harapan sebelumnya. Layanan administrasi yang 

diberikan kepada siswa memiliki kebutuhan dan harapan yang berbeda. 

Ketika siswa merasa puas dengan layanan administrasi sekolah, mereka 

cenderung loyalitas dan akan merekomendasikannya kepada orang lain.3 

Hal ini sejalan dengan Expectancy Disconfirmation Theory oleh 

Richard L. Oliver, yang menjelaskan bahwa kepuasan terbentuk dari 

perbandingan antara ekspektasi awal dengan kinerja aktual layanan; ketika 

hasil melampaui harapan, muncullah kepuasan (positive disconfirmation), 

dan sebaliknya.
4
 

Terdapat beberapa indikator yang menggambarkan kepuasan siswa, 

yaitu: 1) Rasa senang, yaitu perasaan puas secara keseluruhan yang 

memberikan kebahagiaan. 2) Berbagi informasi positif, yaitu menyampaikan 

hal-hal baik tentang layanan yang diterima dan merekomendasikannya 

kepada orang lain. 3) Tidak adanya komplain, yaitu kecenderungan untuk 

kembali menggunakan layanan dari tempat yang dirasa memuaskan.5 

Tenaga Administrasi Sekolah memegang peranan penting dalam 

menunjang kelancaran proses pendidikan. Berdasarkan Peraturan Pemerintah 

                                                           
3
 M Hasbi, ―Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Peserta Didik 

di MTs Negeri 1 Model Palembang,‖ MANAGERIA: Jurnal Manajemen Pendidikan Islam 3, no. 1 

(2018): 87–109, https://doi.org/10.14421/manageria.2018.31-05. 
4
 R. L. Oliver, ―A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction 

Decisions.,‖ Journal of Marketing Research 17, no. 4 (1980): 460–69, 

https://doi.org/10.2307/3150499. 
5
 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran (Yogyakarta: Andi, 2001), 85. 
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Republik Indonesia Nomor 19 Tahun 2005 Pasal 35, tenaga administrasi 

merupakan bagian dari tenaga kependidikan yang bertanggung jawab dalam 

menyediakan layanan administratif. Peran mereka tidak terbatas pada 

pengelolaan dokumen dan data, tetapi juga meliputi pelayanan informasi 

akademik, pengurusan kepegawaian, hingga penyediaan layanan administrasi 

yang dibutuhkan siswa dan orang tua. Dengan demikian, mutu pelayanan 

yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah turut menentukan kualitas 

pelayanan pendidikan secara menyeluruh. 6 

Keberadaan tenaga administrasi dalam lembaga pendidikan tidak 

terbatas pada fungsi penyediaan layanan administratif semata, melainkan juga 

sebagai faktor pendukung vital bagi keberhasilan proses pendidikan secara 

keseluruhan. Pelayanan administrasi yang berkualitas dan optimal akan 

menciptakan lingkungan belajar yang kondusif dan memfasilitasi efisiensi 

serta efektivitas proses pembelajaran. Implikasinya, diperlukan tenaga 

administrasi yang memiliki kompetensi profesional yang mumpuni di 

bidangnya. Lembaga pendidikan yang ideal adalah yang dilengkapi dengan 

tenaga administrasi yang berkualifikasi dan kompeten, karena hal ini 

memberikan kontribusi yang signifikan terhadap tercapainya tujuan-tujuan 

pendidikan yang telah ditetapkan.7 

Kinerja tenaga administrasi yang berkualitas tinggi memberikan 

kontribusi yang substansial terhadap peningkatan mutu layanan di lingkungan 

                                                           
6
 Peraturan Pemerintah No 19 tahun 2005, Standar Nasional Pendidikan, 2005, 

https://peraturan.go.id/files/pp19-2005.pdf. 
7
 Muhyadi, ―Kualifikasi dan Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah Di Daerah 

Istimewa Yogyakarta,‖ Jurnal Kependidikan 43, no. 1 (2019): 39–50. 
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sekolah. Peningkatan ini tidak hanya berdampak pada aspek layanan 

administrasi, tetapi juga secara keseluruhan memengaruhi kualitas sekolah 

sebagai sebuah institusi pendidikan. Melalui pelayanan yang baik dan 

responsif, kepuasan siswa di sekolah dapat diwujudkan. Untuk mencapai 

tingkat kepuasan layanan administrasi yang optimal bagi siswa, tenaga 

administrasi dituntut untuk melaksanakan berbagai upaya yang terencana 

dengan matang dan efektif dalam pelaksanaannya.8 

Faktor yang mempengaruhi adalah kurangnya standar pelayanan yang 

konsisten di berbagai sekolah. Beberapa sekolah mungkin memiliki tenaga 

administrasi yang terlatih dengan baik, sementara yang lain tidak. Hal ini 

menyebabkan ketidakpuasan siswa akibat layanan yang lambat, kurang 

informatif, atau tidak ramah. Tantangan lain termasuk kurangnya pelatihan 

berkelanjutan bagi tenaga administrasi dan minimnya evaluasi kinerja yang 

terstruktur. 

Berdasarkan observasi awal yang dilaksanakan pada tanggal 19 Juni 

2024, ditemukan beberapa indikasi permasalahan yang berhubungan 

penelitian ini. Indikasi tersebut antara lain:  

1. Adanya tenaga administrasi tidak berada di tempat tugas selama jam 

kerja yang seharusnya. 

2. Kualifikasi pendidikan yang dimiliki oleh tenaga administrasi belum 

sepenuhnya relevan dengan bidang tugas yang diemban. 

                                                           
8
 Rufqotuz Zakhiroh, ―Pengaruh Kinerja Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kualitas 

Layanan Administrasi Non Akademik,‖ Didaktika 19, no. 2 (2013): 59–70. 
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3. Kepala Tenaga Administrasi Sekolah belum optimal dalam pelatihan-

pelatihan yang secara spesifik ditujukan untuk peningkatan kompetensi 

dalam jabatan tersebut.  

Di sisi lain, observasi juga mencatat adanya upaya pelayanan yang 

efisien, responsif, dan profesional dari tenaga administrasi kepada siswa, 

yang menghasilkan output yang optimal dalam waktu yang relatif singkat.  

Dengan mempelajari gejala-gejala yang ditemukan pada studi 

pendahuluan, penulis tertarik untuk mengkaji lebih jauh masalah peningkatan 

kualitas kinerja tenaga pendidik melalui sebuah penelitian dengan judul: 

Pengaruh Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan 

Siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat Tembilahan. 

B. Alasan Memilih Judul 

Ada beberapa faktor yang mendasari pemilihan judul penelitian ini.  

1. Permasalahan yang diangkat memiliki relevansi yang kuat dengan bidang 

keilmuan yang penulis tekuni, yaitu manajemen pendidikan Islam dan 

manajemen mutu. 

2. Penulis meyakini bahwa permasalahan ini dapat diteliti secara 

komprehensif dengan kemampuan dan sumber daya yang dimiliki.  

3. Masih terdapat sejumlah permasalahan yang belum terjawab dan 

memerlukan penelitian lebih lanjut. 

4. Judul yang diajukan secara substansial sesuai dengan permasalahan dan 

gejala-gejala yang telah diidentifikasi oleh peneliti. 
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5. Lokasi penelitian relatif mudah dijangkau oleh penulis, sehingga 

mempermudah proses pengumpulan data dan pelaksanaan penelitian. 

C. Penegasan Istilah 

Untuk memberikan batasan yang jelas mengenai variabel-variabel 

dalam penelitian berjudul Pengaruh Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah Terhadap Kepuasan Siswa, maka definisi operasional dari masing-

masing variabel akan dijelaskan sebagai berikut: 

1. Mutu Pelayanan 

Mutu pelayanan, yang seringkali diidentikkan dengan kualitas 

layanan, merupakan sebuah konsep yang mengukur sejauh mana layanan 

yang diberikan oleh suatu organisasi mampu memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan dan kebutuhan pelanggan. Dalam konteks ini, mutu 

layanan yang baik tidak hanya sekadar memenuhi kebutuhan pelanggan, 

tetapi juga memberikan pengalaman yang positif dan memuaskan, 

sehingga mendorong terciptanya loyalitas dan keinginan untuk 

menggunakan layanan tersebut kembali. Menurut Tjiptono, definisi mutu 

layanan lebih spesifik lagi, yaitu sebagai tingkat kesesuaian antara 

persepsi yang dimiliki pelanggan terhadap layanan yang telah mereka 

terima dengan harapan atau ekspektasi yang mereka miliki sebelumnya.9 

 

 

                                                           
9
 Fandy Tjiptono, Adriana. Dadi, dan Gregorius Chandra, Pemasaran Strategik, 3 ed. 

(Yogyakarta: Andi, 2008). 
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2. Kepuasan Siswa 

Kepuasan siswa dapat didefinisikan sebagai suatu kondisi 

emosional yang positif, berupa perasaan senang dan bahagia, yang 

dialami oleh siswa sebagai konsekuensi dari terpenuhinya kebutuhan dan 

harapan mereka terhadap proses pembelajaran dan berbagai layanan 

pendidikan yang diselenggarakan oleh pihak sekolah. Kepuasan siswa 

memegang peranan krusial sebagai salah satu indikator penting dalam 

mengevaluasi dan menilai kualitas pendidikan secara keseluruhan. Hal 

ini dikarenakan siswa yang merasa puas dengan pengalaman pendidikan 

yang mereka terima cenderung memiliki motivasi belajar yang lebih 

tinggi, menunjukkan performa atau prestasi akademik yang lebih baik, 

serta lebih proaktif dalam mengembangkan potensi dan diri mereka 

secara personal. 

Mulyasa menjelaskan bahwa kepuasan siswa merupakan ukuran 

sejauh mana pengalaman dan realitas yang dirasakan siswa dalam 

konteks proses belajar mengajar serta layanan pendidikan di sekolah 

sesuai dengan harapan-harapan yang mereka miliki sebelumnya. Dengan 

kata lain, kepuasan siswa timbul apabila terdapat tingkat kesesuaian yang 

tinggi antara apa yang dialami siswa di sekolah dengan apa yang mereka 

harapkan.10 

 

                                                           
10

 Mulyasa E, Manajemen Pembelajaran (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2003), 124. 
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D. Permasalahan  

1. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas, dapat 

diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut: 

a. Pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat. 

b. Kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat. 

c. Faktor-faktor yang memengaruhi mutu pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat. 

d. Faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan siswa di SMAN Bina 

Bhakti Sapat. 

e. Pengaruh mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah terhadap 

kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat. 

2. Batasan Masalah  

Mengingat keterbatasan yang ada pada penulis, penelitian ini 

difokuskan pada pengaruh mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah 

terhadap kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat. 

3. Rumusan Masalah  

Mengacu pada latar belakang dan batasan masalah yang telah 

diuraikan, maka dapat dirumuskan permasalahan penelitian sebagai 

berikut: 

a. Seperti apa mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMAN 

Bina Bhakti Sapat? 

b. Seperti apa kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat? 
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c. Seberapa besar pengaruh mutu pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat? 

E. Tujuan dan Manfaat  

1. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah, penelitian ini 

bertujuan untuk: 

a. Untuk mengetahui mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMAN Bina Bhakti Sapat 

b. Untuk mengetahui kepuasan siswa terhadap mutu pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat 

c. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh mutu pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat 

2. Manfaat Penelitian  

a. Secara Teoritis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

signifikan dalam memperkaya literatur dan pemahaman teoretis 

mengenai pengaruh mutu pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di SMAN Bina 

Bhakti Sapat. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan menjadi 

sarana bagi penulis untuk mengaplikasikan dan merefleksikan 

konsep-konsep teoretis yang telah dipelajari selama menempuh 

pendidikan. 
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b. Secara Praktis  

1) Bagi sekolah  

Temuan dari penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan manfaat yang nyata bagi pihak sekolah dalam 

upaya meningkatkan mutu pelayanan yang diberikan oleh 

tenaga administrasi, sehingga pada akhirnya dapat 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas kinerja administrasi 

sekolah. 

2) Bagi peneliti  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kesempatan yang berharga bagi penulis untuk menerapkan 

secara praktis pengetahuan teoretis yang telah dipelajari 

mengenai pengaruh mutu pelayanan yang diberikan oleh 

tenaga administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa. Di 

samping itu, penyelesaian penelitian ini juga merupakan salah 

satu syarat wajib yang harus dipenuhi guna memperoleh gelar 

Sarjana (S1) dari Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim 

Riau. 

3) Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

sumbangsih yang berharga bagi pengembangan kerangka 

teoretis dan metodologis dalam penelitian-penelitian 

selanjutnya yang berkaitan dengan topik penerapan mutu 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah. 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

 

A. Kerangka Teoritis  

1. Kepuasan Siswa 

a. Pengertian Kepuasan Siswa 

Kepuasan siswa merupakan suatu kondisi psikologis yang 

timbul akibat perbandingan antara harapan terhadap layanan 

pendidikan dan kenyataan atau pengalaman nyata yang dirasakan 

setelah menerima layanan tersebut. Dalam konteks sekolah, 

kepuasan ini mencakup pelayanan administratif, proses 

pembelajaran, serta interaksi siswa dengan lingkungan pendidikan. 

Secara teoritis, penelitian ini merujuk pada Expectancy 

Disconfirmation Theory (EDT) yang dikembangkan oleh Richard L. 

Oliver (1980). Teori ini menjelaskan bahwa kepuasan merupakan 

hasil dari evaluasi kognitif terhadap kesesuaian antara harapan awal 

(expectations) dan kinerja aktual (perceived performance). Jika 

layanan yang diterima lebih tinggi dari harapan (positive 

disconfirmation), maka akan muncul kepuasan. Sebaliknya, jika 

layanan lebih rendah dari harapan (negative disconfirmation), maka 

akan timbul ketidakpuasan.
11

 

                                                           
11

 Oliver, ―A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction 

Decisions.‖ 
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“Satisfaction is the consumer‟s fulfillment response. It is a 

judgment that a product or service feature, or the product or service 

itself, provided (or is providing) a pleasurable level of consumption-

related fulfillment.” – Oliver (1997) 

Dalam kerangka pemasaran, Kotler (2002) mendefinisikan 

kepuasan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan antara kinerja produk atau layanan yang dirasakan 

dengan harapannya. Jika kinerja sesuai atau melebihi harapan, maka 

pelanggan akan merasa puas; namun jika tidak sesuai, maka akan 

timbul kekecewaan.
12

 

Sejalan dengan itu, Tjiptono (2005) menjelaskan bahwa 

kepuasan merupakan hasil dari respon evaluatif atas kesenjangan 

antara harapan awal dengan kenyataan yang dirasakan setelah 

menggunakan layanan jasa.
13

 

Dalam konteks pendidikan, Mulyasa (2013) menyatakan 

bahwa kepuasan siswa mencerminkan berhasil tidaknya sekolah 

dalam memenuhi harapan dan kebutuhan peserta didik, baik dari sisi 

layanan belajar, suasana pembelajaran, maupun administrasi sekolah 

secara menyeluruh.
14

 

                                                           
12

 Kotler, Manajemen Pemasaran: Analisis, Perencanaan, Implementasi dan Pengendalian., 

Milenium (Jakarta: Prenhallindo, 2002), 42–44. 
13

 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Yogyakarta: Andi, 2005), 24–28. 
14

 Mulyasa E, Manajemen dan Kepemimpinan Kepala Sekolah (Bandung: Remaja Rosdakarya., 

2013), 124–26. 
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Dengan demikian, kepuasan siswa adalah cerminan dari 

perasaan positif yang timbul sebagai hasil dari terpenuhinya 

ekspektasi siswa terhadap layanan pendidikan secara menyeluruh. 

b. Metode Pengukuran Kepuasan Siswa  

Dalam konteks pengukuran kepuasan pelanggan, Kotler, 

sebagaimana yang dikutip oleh Alma, mengidentifikasi empat 

metode yang dapat diterapkan,yaitu :  

1) Sistem keluhan dan saran (Complain and suggestion system). 

Metode yang menyediakan mekanisme bagi pelanggan 

untuk menyampaikan kritik konstruktif dan saran yang 

membangun, dengan tujuan untuk meningkatkan kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan. Implementasi metode ini 

dapat dilakukan melalui penyediaan fasilitas seperti kotak saran 

yang ditempatkan di lokasi strategis.  

2) Survei kepuasan pelanggan (Customer satisfaction surveys). 

Metode yang melibatkan pengumpulan data secara 

sistematis melalui berbagai teknik, antara lain survei tertulis, 

wawancara tatap muka, pengiriman kuesioner melalui pos, 

panggilan telepon, atau bahkan melalui penyebaran angket 

secara langsung kepada individu-individu yang menjadi target. 

Metode ini dianggap penting karena perusahaan atau lembaga 

pendidikan tidak dapat mengambil kesimpulan yang 
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representatif hanya berdasarkan pada keluhan-keluhan yang 

diterima dari sebagian kecil pelanggan.  

3) pembeli bayangan (Ghost shopping).  

Metode ini melibatkan penugasan seorang manajer atau 

pihak lain yang berwenang untuk melakukan pembelian produk 

atau jasa di toko atau tempat pelayanan, baik produk atau jasa 

yang ditawarkan oleh perusahaan atau lembaga pendidikan itu 

sendiri maupun produk atau jasa yang ditawarkan oleh pesaing. 

Tujuan utama dari metode ini adalah untuk memperoleh 

gambaran secara langsung dan objektif mengenai kondisi yang 

terjadi di lapangan, sehingga data dan informasi yang terkumpul 

dapat digunakan sebagai landasan yang kuat dalam proses 

pengambilan keputusan oleh manajemen.  

4) Analisis pelanggan yang beralih (Lost customer analysis).  

Metode ini dilakukan dengan cara melakukan 

pendekatan secara proaktif kepada para pelanggan yang telah 

memutuskan untuk berhenti menggunakan produk atau jasa 

yang ditawarkan oleh perusahaan atau lembaga pendidikan. 

Tujuan dari pendekatan ini adalah untuk menggali informasi 

dan memahami secara mendalam mengenai alasan-alasan yang 

mendasari keputusan pelanggan untuk menghentikan hubungan 

atau kerjasama tersebut. Informasi yang diperoleh dari analisis 

ini diharapkan dapat dimanfaatkan oleh perusahaan atau 
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lembaga pendidikan untuk melakukan perbaikan kinerja dan 

meningkatkan kualitas pelayanan secara berkelanjutan, dengan 

tujuan utama untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan 

dan mencegah terjadinya kehilangan pelanggan di masa 

mendatang.15 

c. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa 

Siswa akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan 

memenuhi ekspektasi mereka. Beberapa indikator yang dapat 

mengukur tingkat kepuasan siswa antara lain adalah faktor-faktor 

yang dikemukakan oleh Budiastuti, yang menyebutkan lima elemen 

penting, yaitu kualitas produk atau layanan, kualitas pelayanan, 

aspek emosional, harga, dan biaya.16 

Dalam konteks pelayanan di lingkungan sekolah, terdapat 

beberapa faktor yang secara signifikan memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan (dalam hal ini, siswa). Faktor-faktor tersebut 

meliputi:  

1) Kualitas Produk atau Layanan. 

Kualitas Produk atau Layanan merupakan bagian 

integral dari bauran pemasaran (marketing mix) yang terdiri dari 

produk, harga, promosi, dan distribusi. Kualitas produk atau 

layanan yang tinggi memiliki daya tarik yang lebih besar bagi 

                                                           
15

 Buchari Alma, Pemasaran Stratejik Jasa Pendidikan (Bandung: Alfabeta, 2005), 33. 
16

 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran (Jakarta: Salemba Empat, 2006), h. 72. 
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pelanggan, yang pada gilirannya dapat berdampak positif pada 

peningkatan penjualan.  

Hal ini didasari oleh kecenderungan pelanggan yang 

semakin sadar akan pentingnya kualitas untuk mencari produk 

atau layanan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan dan harapan 

mereka.  

Oleh karena itu, bagi setiap organisasi, termasuk 

sekolah, peningkatan kualitas yang berorientasi pada kepuasan 

pelanggan merupakan sebuah prioritas. Kepuasan pelanggan 

akan tercapai apabila kinerja atau hasil dari pelayanan yang 

diberikan menunjukkan bahwa produk atau layanan yang 

digunakan mampu memenuhi harapan dan kebutuhan mereka. 

Persepsi pelanggan terhadap kualitas akan memengaruhi 

penilaian mereka terhadap kinerja, yang pada akhirnya 

berdampak pada tingkat kepuasan yang mereka rasakan.  

Selain itu, kualitas yang dirasakan oleh pelanggan juga 

berperan sebagai pendorong bagi keputusan-keputusan pasca 

pembelian, seperti loyalitas terhadap merek atau layanan, 

perilaku konsumen di masa mendatang, dan retensi pelanggan.  

2) Kualitas Pelayanan,  

Pelanggan akan merasa puas apabila mereka menerima 

pelayanan yang baik dan memuaskan. Pelayanan yang 



17 

 

 
 

memuaskan akan memberikan kesan positif bagi peserta didik 

yang menerima layanan pendidikan di sekolah.  

Untuk mencapai kualitas pelayanan yang unggul, 

diperlukan upaya perbaikan yang berkelanjutan terhadap standar 

kinerja pelayanan, baik yang bersifat internal maupun eksternal, 

serta dengan memberikan perhatian khusus untuk 

mempertahankan kualitas tersebut.  

Salah satu strategi yang dapat diterapkan oleh lembaga 

pendidikan untuk memberikan layanan yang lebih unggul 

dibandingkan dengan organisasi lainnya adalah dengan 

menyediakan pelayanan yang berkualitas tinggi yang mampu 

memenuhi kebutuhan pelanggan secara efektif. Kebutuhan 

pelanggan terhadap layanan biasanya terbentuk melalui 

pengalaman-pengalaman yang mereka miliki sebelumnya dan 

rekomendasi yang mereka terima dari orang lain. Setelah 

menggunakan layanan tersebut, pelanggan cenderung akan 

melakukan perbandingan antara kualitas layanan yang mereka 

terima dengan harapan yang telah mereka miliki sebelumnya. 

Penilaian terhadap kualitas pelayanan tidak hanya dapat dilihat 

dari sudut pandang organisasi atau penyedia layanan, tetapi juga 

sangat penting untuk mempertimbangkan perspektif pelanggan.  

Oleh karena itu, dalam merumuskan strategi pelayanan 

yang efektif, organisasi harus senantiasa berfokus pada 
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kepentingan pelanggan dan memberikan perhatian yang 

seksama terhadap berbagai komponen kualitas pelayanan. 

3) Aspek Emosional 

Emosional merujuk pada sejauh mana suatu produk atau 

layanan mampu memberikan rasa bangga dan kebahagiaan 

kepada pelanggan yang menggunakannya. Pelanggan akan 

merasa bangga dan memiliki keyakinan yang kuat bahwa orang 

lain akan memberikan apresiasi positif kepada mereka karena 

telah memilih produk atau jasa yang memiliki tingkat kepuasan 

yang tinggi.  

 

4) Harga 

Harga yang memiliki pengaruh langsung terhadap 

tingkat permintaan suatu produk atau layanan, mengingat harga 

merupakan salah satu aspek penting yang ditawarkan oleh 

organisasi kepada pelanggan. Pelanggan umumnya tidak akan 

ragu untuk mengeluarkan biaya yang lebih besar apabila mereka 

merasa mendapatkan pelayanan yang prima dan sesuai dengan 

nilai yang mereka harapkan.  

Namun demikian, apabila terdapat produk atau layanan 

lain yang menawarkan kualitas yang serupa dengan harga yang 

lebih rendah, maka pelanggan cenderung akan merasa 
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mendapatkan nilai yang lebih tinggi dan pada akhirnya 

merasakan tingkat kepuasan yang lebih besar. 

5) Biaya  

Pelanggan cenderung merasa lebih puas apabila mereka 

tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan di luar biaya utama 

atau membuang waktu yang berlebihan untuk memperoleh 

produk atau layanan yang mereka butuhkan. Pelayanan yang 

efisien dan transparan, serta terhindar dari biaya-biaya tambahan 

yang tidak perlu, akan secara signifikan meningkatkan tingkat 

kepuasan pelanggan.  

Secara keseluruhan, faktor-faktor yang telah diuraikan di atas 

memberikan gambaran yang komprehensif mengenai bagaimana 

pelanggan di lingkungan sekolah dapat merasakan kepuasan atau 

kekecewaan terhadap produk atau layanan yang mereka terima. 

Akan tetapi, perlu diingat bahwa karena setiap pelanggan di sekolah 

memiliki kebutuhan dan preferensi yang berbeda-beda, maka faktor-

faktor ini tidak dapat dijadikan sebagai acuan yang mutlak atau 

tunggal, karena masing-masing pelanggan mungkin akan merasakan 

dan menginterpretasikan kepuasan secara berbeda pula. 

d. Indikator Kepuasan Siswa 

Kepuasan dapat tercapai ketika harapan dan kebutuhan siswa 

terpenuhi sesuai dengan realitas yang dirasakan. Berdasarkan 

pendapat Garbarino dan Johnson, Anderson dan Narus, serta Gervin 
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yang dikutip oleh Tjiptono, terdapat beberapa indikator yang 

menggambarkan kepuasan siswa, yaitu sebagai berikut: 

1) Rasa senang, Mengacu pada pengalaman yang secara 

keseluruhan memberikan kebahagiaan dan kepuasan hati. 

2) Berbagi informasi positif, Mengartikan kecenderungan untuk 

menyampaikan hal-hal baik dan merekomendasikannya kepada 

orang lain. 

3) Tidak ada komplain, Menunjukkan keinginan untuk kembali 

menggunakan layanan di tempat yang telah memberikan 

pengalaman memuaskan.17 

2. Mutu Pelayanan Administrasi 

a. Pengertian Mutu Pelayanan Administrasi 

Konsep mutu memiliki beragam interpretasi. Menurut 

Kamus Besar Bahasa Indonesia, mutu diartikan sebagai tolok ukur 

yang menunjukkan tingkat kualitas, baik atau buruknya suatu hal, 

termasuk di dalamnya keadaan, taraf, atau derajat, seperti 

kepandaian atau kecerdasan. 

Mutu dapat dimaknai sebagai kemampuan suatu produk 

atau layanan untuk memenuhi, bahkan melampaui, harapan serta 

kebutuhan konsumen. Konsep ini sering dikenal sebagai "mutu 

berdasarkan persepsi" (quality in perception), yang menekankan 

bahwa penilaian terhadap mutu bersifat subjektif dan sangat 
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 Tjiptono, Strategi Pemasaran, 85. 
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bergantung pada pandangan individu pengguna. Dalam konteks ini, 

pelanggan memegang peran sentral sebagai penentu utama mutu, 

karena mereka yang secara langsung mengalami dan mengevaluasi 

manfaat dari produk atau layanan tersebut. Penilaian yang dilakukan 

oleh pelanggan biasanya didasarkan pada perbandingan dengan 

produk lain yang dianggap unggul, terutama yang mampu 

mempertahankan daya saing di tengah dinamika pasar yang 

kompetitif.
18

 

Dalam konteks pendidikan, pemikiran Deming yang 

diuraikan oleh Kaharuddin dalam buku ―Kepemimpinan Kepala 

Sekolah: Konsep dan Strategi dalam Peningkatan Mutu Pendidikan‖ 

mendefinisikan mutu pendidikan sebagai kemampuan suatu sistem 

pendidikan untuk secara efektif memenuhi kebutuhan dan harapan 

para pelanggannya, baik dalam hal pelayanan yang diberikan 

maupun kualitas lulusan yang dihasilkan. Berdasarkan definisi 

tersebut, mutu sekolah dapat diinterpretasikan sebagai kapasitas atau 

kemampuan suatu lembaga pendidikan untuk memberikan tingkat 

kepuasan yang optimal kepada para pelanggannya, baik pelanggan 

internal seperti guru dan staf, maupun pelanggan eksternal seperti 
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 Edward Sallis, Manajemen Mutu Terpadu Pendidikan, terjemahan Riyadi Ahmad Ali 

and Fahrurrozi, Cetakan 2. (Yogyakarta: IRCiSoD, 2011), 56. 
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siswa, orang tua, dan masyarakat, melalui penyelenggaraan 

pelayanan yang berkualitas.19  

Sementara itu, dalam ranah manajemen, manajemen mutu 

dipahami sebagai sebuah pendekatan yang berorientasi pada 

peningkatan kinerja operasional secara berkelanjutan di setiap fungsi 

yang ada dalam organisasi, dengan memanfaatkan secara optimal 

seluruh sumber daya yang tersedia, baik sumber daya manusia 

maupun sumber daya modal. Ahyari memberikan definisi mutu dari 

sudut pandang karakteristik produk, yang mencakup berbagai sifat 

seperti ketahanan produk, kenyamanan dalam penggunaannya, serta 

tingkat efektivitas penggunaannya. Lebih lanjut, D.L. Goetsch dan S. 

Davis mendefinisikan mutu sebagai suatu kondisi yang bersifat 

dinamis dan melibatkan berbagai elemen, antara lain produk itu 

sendiri, jasa yang diberikan, sumber daya manusia yang terlibat, 

proses yang dijalankan, serta lingkungan di mana aktivitas tersebut 

berlangsung, yang secara bersama-sama berkontribusi untuk 

memenuhi atau bahkan melampaui harapan yang telah ditetapkan. 

Pelayanan dapat didefinisikan sebagai serangkaian aktivitas 

yang dilakukan oleh individu atau kelompok, baik secara langsung 

melalui interaksi tatap muka maupun secara tidak langsung melalui 

media atau sistem tertentu, yang bertujuan untuk memenuhi 

                                                           
19

 Kaharudin, Kepemimpinan Kepala Sekolah (Konsep dan Strategi dalam Peningkatan 

Mutu Pendidikan. (Malang: Pustaka Pencerah, 2021), 29–38. 
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kebutuhan yang telah diidentifikasi atau direncanakan sebelumnya. 

Keberadaan sistem pelayanan yang baik memungkinkan pengelolaan 

dan perancangan kebutuhan menjadi lebih terstruktur dan efektif. 

Dalam konteks dunia pendidikan, pelayanan memegang peranan 

yang sangat signifikan dalam upaya menarik minat dan 

mempertahankan loyalitas pelanggan, yang dalam hal ini adalah 

siswa dan orang tua. Christopher Lovelock, dalam bukunya 

―Recovery Mutu Madrasah (Konsep dan Analisis Kinerja),‖ 

mendefinisikan pelayanan sebagai suatu bentuk upaya yang 

dilakukan secara terencana dan sistematis untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan dengan tujuan akhir mencapai target yang telah 

ditetapkan, sekaligus menciptakan tingkat kepuasan yang optimal 

bagi para pelanggan. Berdasarkan definisi tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa staf tata usaha memiliki peran yang krusial 

dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada siswa guna 

memenuhi berbagai kebutuhan mereka dalam proses pembelajaran di 

sekolah.20  

Pelayanan pendidikan merupakan serangkaian aktivitas 

yang dirancang untuk memenuhi berbagai kebutuhan dan keinginan 

pelanggan, yang diselenggarakan oleh sebuah lembaga atau institusi. 

Dalam konteks lembaga pendidikan, kualitas pelayanan memegang 
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 Basit Abdul, Recovery Mutu Madrasah (Konsep dan Analisi Kinerja Manajerial, 

budaya madrasah dan partisipan masyarakat. (Jakarta.: Intelegensi Media, 2022), 4. 
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peranan yang sangat krusial, karena kualitas yang baik secara 

langsung berkorelasi dengan tingkat kepuasan pelanggan. Kepuasan 

ini dicapai melalui pemastian bahwa kebutuhan pelanggan terpenuhi 

secara optimal dan efektif.  

Untuk mengukur kualitas pelayanan secara komprehensif, 

terdapat beberapa indikator yang perlu diperhatikan, antara lain:  

1) Berwujud (Tangibles), yang mencakup aspek-aspek fisik yang 

dapat dilihat dan dirasakan oleh pelanggan, seperti fasilitas, 

peralatan, dan penampilan fisik pemberi layanan. 

2) Keandalan (Reliability), yang mengacu pada kemampuan untuk 

memberikan layanan yang konsisten, akurat, dan dapat 

diandalkan. 

3) Daya tanggap (Responsiveness), yang menggambarkan 

kesediaan dan kemampuan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan dengan respons yang cepat dan tepat 

waktu. 

4) Jaminan (Assurance), yang berkaitan dengan rasa percaya diri, 

kompetensi, dan rasa aman yang diberikan oleh layanan kepada 

pelanggan.  

5) Empati (Empathy), yang menekankan pada tingkat kepedulian, 

perhatian, dan pemahaman terhadap kebutuhan dan 

permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan. 
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Kesimpulannya, mutu pelayanan adalah aktivitas individu 

atau kelompok yang menghasilkan layanan berkualitas. Kualitas ini 

tercermin ketika pelayanan dilakukan sesuai dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Semakin baik mutu pelayanan yang diberikan, 

semakin tinggi tingkat input dan output yang dihasilkan, sehingga 

memberikan keuntungan lebih besar bagi lembaga tersebut. 

b. Faktor yang Mempengaruhi Mutu pelayanan administrasi 

1) Kompetensi Tenaga Administrasi 

Kompetensi staf administrasi mencakup pengetahuan, 

keterampilan, dan sikap profesional yang dimiliki. Pemahaman 

mereka terhadap tugas dan tanggung jawab sangat menentukan 

kualitas layanan yang diberikan. Selain itu, kemampuan 

komunikasi interpersonal yang baik membantu menciptakan 

hubungan positif dengan siswa dan orang tua. Kompetensi yang 

tinggi memungkinkan staf administrasi memberikan layanan 

yang cepat, akurat, dan ramah, yang berdampak pada 

meningkatnya kepuasan siswa.21 

2) Teknologi dan Sistem Informasi 

Penggunaan teknologi modern, seperti aplikasi 

manajemen sekolah atau sistem informasi akademik, dapat 

meningkatkan efisiensi dan akurasi layanan administrasi. Sistem 

                                                           
21

 Winarsih, S., & Widodo, H. (2020). Pengaruh Kompetensi Tenaga Kependidikan 

terhadap Kualitas Layanan Administrasi Sekolah. Jurnal Administrasi Pendidikan, 12(1), 45-56. 
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digital mempermudah berbagai proses, seperti pendaftaran 

siswa, pembayaran, serta pengelolaan data akademik, sehingga 

mempercepat respons terhadap kebutuhan siswa.22 

3) Infrastruktur Pendukung 

Ketersediaan fasilitas fisik yang memadai, seperti ruang 

administrasi yang nyaman dan peralatan modern, berperan 

penting dalam menunjang layanan administrasi berkualitas. 

Infrastruktur yang baik mencerminkan profesionalisme lembaga 

pendidikan dan membantu staf administrasi bekerja secara lebih 

efisien.23 

4) Prosedur Pelayanan 

Prosedur pelayanan yang sederhana, transparan, dan 

terstruktur membantu siswa dan orang tua menyelesaikan urusan 

administrasi dengan mudah. Keberadaan Standard Operating 

Procedure (SOP) yang terorganisasi dengan baik memastikan 

layanan yang konsisten serta mengurangi potensi keluhan.24 

5) Sikap dan Empati Staf Administrasi 
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 Puspitasari, D. A. (2021). Implementasi Sistem Informasi Akademik dalam 

Meningkatkan Mutu Pelayanan Administrasi di SMA. Jurnal Teknologi Pendidikan, 18(2), 98-

110. 

23
 Setiawan, H. (2019). Pengaruh Fasilitas dan Infrastruktur terhadap Mutu Layanan 

Administrasi Sekolah. Jurnal Manajemen Pendidikan, 14(3), 75-85. 

24
 Kurniawati, N., & Rachman, A. (2020). Analisis Pengaruh Kebijakan SOP terhadap 

Efisiensi Layanan Administrasi di Sekolah Menengah. Jurnal Kebijakan dan Manajemen 

Pendidikan, 9(2), 88-101. 



27 

 

 
 

Sikap ramah, sopan, dan empati dari staf administrasi 

memberikan pengalaman yang positif bagi siswa dan orang tua. 

Perhatian terhadap kebutuhan individu serta kemampuan 

mendengarkan keluhan dengan baik dapat membangun rasa 

percaya dan meningkatkan kepuasan pelanggan.25 

6) Budaya Organisasi 

Budaya organisasi yang mendukung kolaborasi, inovasi, 

dan orientasi pada pelayanan berkualitas turut memengaruhi 

mutu layanan administrasi. Sekolah dengan budaya kerja yang 

baik cenderung mendorong staf untuk bekerja secara optimal 

dan memberikan pelayanan terbaik.26 

7) Pelatihan dan Pengembangan Staf 

Program pelatihan yang berkelanjutan memungkinkan 

staf administrasi untuk terus meningkatkan keterampilan mereka 

sesuai dengan kebutuhan yang berkembang. Pelatihan ini 

membantu staf menghadapi tantangan baru, seperti penggunaan 

teknologi terkini dan penanganan siswa secara profesional.27 
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 Wahyuni, T. (2022). Hubungan antara Sikap Staf Administrasi dan Kepuasan Siswa 

terhadap Pelayanan Sekolah. Jurnal Pendidikan dan Pengelolaan Sekolah, 7(1), 102-115. 

26
 Prasetyo, R. (2020). Pengaruh Budaya Organisasi terhadap Kinerja Tenaga 

Administrasi Sekolah. Jurnal Ilmu Manajemen Pendidikan, 15(1), 56-67. 

27
 Susanti, R. (2021). Efektivitas Pelatihan Kerja terhadap Peningkatan Kinerja Staf 

Administrasi di Sekolah. Jurnal Pengembangan Sumber Daya Pendidikan, 10(2), 77-89. 
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c. Indikator Mutu Pelayanan administrasi 

Menurut Fandy Tjiptono, metode servqual adalah salah satu 

pendekatan populer untuk menilai kualitas pelayanan. Berdasarkan 

konsep ini, terdapat lima indikator utama kualitas pelayanan, yaitu 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles.28  

1) Kehandalan (Reability)  

Dimensi kehandalan dalam konteks pelayanan mengacu 

pada tingkat kemampuan suatu organisasi dalam memberikan 

layanan kepada para pelanggannya secara konsisten, akurat, dan 

dapat diandalkan dalam jangka waktu yang berkelanjutan. 

Menurut Parasuraman, yang dikutip oleh Garum dan Syahrul 

dalam buku yang berjudul ―Manajemen Bisnis Pendidikan,‖ 

kehandalan secara spesifik didefinisikan sebagai kemampuan 

organisasi untuk memenuhi janji layanan yang telah diberikan 

kepada pelanggan dengan tingkat akurasi dan kepercayaan yang 

tinggi. 29  

Dengan kata lain, layanan yang memenuhi dimensi 

kehandalan tercermin dari kinerja yang secara konsisten sesuai 

dengan harapan-harapan yang dimiliki oleh pelanggan. 

Beberapa indikator yang menunjukkan terpenuhinya dimensi 

kehandalan ini antara lain adalah ketepatan waktu dalam 
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 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa (Yogyakarta: Andi Offset, 2014), h. 282.  
29

 Garum dan Syahrul, Manajemen Bisnis Pendidikan, (Kendal: Ahsyara Media 

Indonesia, 2020), 65. 
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penyampaian layanan, pemberian pelayanan yang seragam dan 

konsisten kepada semua pelanggan tanpa adanya diskriminasi 

atau kesalahan, demonstrasi sikap yang simpatik dan responsif 

dari para pemberi layanan, serta tingkat akurasi yang tinggi 

dalam setiap aspek layanan yang diberikan. 

2) Daya tanggap (responsiviness)  

Dimensi daya tanggap dalam konteks pelayanan 

menggambarkan kemampuan staf dan karyawan dalam 

memberikan respons terhadap kebutuhan pelanggan secara cepat 

dan tepat waktu.30 Seiring dengan perkembangan zaman dan 

tuntutan efisiensi, harapan pelanggan terhadap kecepatan 

pelayanan cenderung terus meningkat dari waktu ke waktu. 

Akibatnya, pelanggan seringkali merasa tidak puas apabila 

waktu mereka terbuang percuma akibat lambatnya pelayanan, 

yang pada akhirnya dapat menyebabkan mereka kehilangan 

kesempatan lain yang lebih berharga. Bahkan dalam beberapa 

kasus tertentu, pelanggan rela untuk mengeluarkan biaya yang 

lebih besar demi mendapatkan layanan yang cepat dan efisien.  

Menurut Husain Umar dalam buku yang berjudul ―Riset 

Pemasaran & Perilaku Konsumen,‖ dimensi daya tanggap 

mencakup beberapa aspek penting, antara lain kesiapan staf 
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 Ratmino dan Atik Septi Winansih, Manajemen Pelayanan (Yogyakarta: Pustaka 

Belajar, 2005), h. 31.  
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dalam melayani pelanggan dengan ramah dan responsif, 

kecepatan dalam menangani setiap transaksi yang diajukan oleh 

pelanggan, serta kemampuan untuk memenuhi berbagai 

kebutuhan pelanggan dengan efektif dan efisien. 31  

Dalam konteks administrasi sekolah, dimensi daya 

tanggap ini mencakup kesediaan atau keinginan yang kuat dari 

staf administrasi untuk memberikan pelayanan yang profesional, 

cepat, dan tepat sasaran kepada para siswa. Profesionalisme 

dalam pelayanan administrasi dapat dilihat dari bagaimana staf 

administrasi melaksanakan tugas dan tanggung jawab mereka 

sesuai dengan bidang keahlian masing-masing, sehingga dapat 

memberikan hasil yang optimal. Kepercayaan yang telah 

diberikan oleh siswa kepada staf administrasi dianggap sebagai 

sebuah amanat yang harus dijaga dengan sebaik-baiknya. 

Apabila amanat tersebut tidak dijaga dengan baik, maka hal 

tersebut berpotensi untuk menghambat keberhasilan organisasi 

dalam memberikan layanan yang memuaskan bagi para siswa. 

3) Jaminan (assurance)  

 Menurut Philip Kotler, jaminan (assurance) merujuk 

pada pemahaman yang tepat tentang produk atau layanan, sikap 

sopan dari staf dalam memberikan pelayanan, keterampilan 
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 Husain Umar, Riset Pemasaran & Perilaku Konsumen (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka 
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dalam menyampaikan informasi, serta kemampuan untuk 

memastikan keamanan dan membangun kepercayaan pelanggan 

terhadap suatu organisasi. Jaminan ini terdiri dari empat elemen 

utama, yaitu keramahan, kompetensi, kredibilitas, dan 

keamanan. 

a) Keramahan mudah diukur, dengan tanda-tanda seperti 

sapaan, salam, dan senyuman. 

b) Kompetensi merujuk pada pengetahuan yang dimiliki 

karyawan terhadap produk atau layanan yang mereka 

tawarkan. 

c) Kredibilitas berkaitan dengan seberapa baik citra yang 

dimiliki organisasi di mata pelanggan, yang membantu 

membangun kepercayaan dalam layanan yang diberikan. 

d) Keamanan memastikan bahwa pelanggan merasa aman saat 

menerima pelayanan. 

Jaminan ini dapat meningkatkan rasa aman dan 

mengurangi risiko, yang pada gilirannya meningkatkan 

kepuasan siswa terhadap layanan administrasi. Kualitas layanan 

yang diberikan akan mempengaruhi sejauh mana organisasi 

mencapai keberhasilan, karena pelayanan yang penuh kesopanan 

dan kelembutan dapat menciptakan rasa aman bagi siswa, yang 

berkontribusi pada kesuksesan organisasi. 
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4) Empati (empathy)  

Dalam konteks kualitas pelayanan, empati merupakan 

dimensi yang menekankan pada perhatian yang diberikan oleh 

organisasi dengan sikap yang tulus dan bersifat personal 

terhadap setiap pelanggan. Menurut Parasuraman, sebagaimana 

yang dikutip oleh Garum dan Syahrul, empati mencakup 

berbagai aspek, antara lain upaya untuk memudahkan pelanggan 

dalam menghubungi organisasi, kemampuan staf untuk 

berkomunikasi secara efektif dengan pelanggan, serta komitmen 

organisasi untuk memahami secara mendalam kebutuhan-

kebutuhan yang dimiliki oleh pelanggan. 32  

Lebih lanjut, dapat dijelaskan bahwa pelanggan yang 

berasal dari kalangan kelas menengah atas cenderung memiliki 

tingkat ekspektasi yang tinggi terhadap pelayanan yang mereka 

terima. Mereka mengharapkan perusahaan atau penyedia 

layanan untuk tidak hanya sekadar memberikan layanan yang 

standar, melainkan juga mengenal mereka secara personal, 

memahami kebutuhan mereka secara spesifik dan individual, 

bahkan idealnya mengetahui hobi dan karakter pribadi mereka.  

Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa esensi dari empati terletak pada perhatian 

yang komprehensif terhadap segala kebutuhan dan keluhan yang 
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disampaikan oleh pelanggan, serta terjalinnya komunikasi yang 

efektif dan dua arah antara staf organisasi dan pelanggan. 

Dimensi empati ini mencakup beberapa elemen penting yang 

saling berkaitan, antara lain: 

a) Akses (Access), yang berkaitan dengan upaya 

mempermudah pelanggan dalam menggunakan dan 

memanfaatkan layanan yang telah disediakan oleh 

perusahaan atau organisasi.  

b) Komunikasi (Communication), yang menekankan pada 

kemampuan untuk berkomunikasi secara efektif dan efisien 

dengan pelanggan, baik dalam hal penyampaian informasi 

yang dibutuhkan oleh pelanggan maupun dalam hal 

menerima masukan, saran, dan kritik yang disampaikan 

oleh mereka. 

c) Pemahaman pelanggan (Understanding the customer), yang 

mengacu pada upaya yang dilakukan oleh perusahaan atau 

organisasi untuk mengenal dan memahami secara 

mendalam kebutuhan serta keinginan yang dimiliki oleh 

pelanggan, sehingga layanan yang diberikan dapat lebih 

personal dan sesuai dengan harapan pelanggan.33 
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5) Bukti fisik (Tangibles)  

Mengingat jasa bersifat intangible atau tidak berwujud, 

maka bukti fisik (tangibles) memegang peranan krusial dalam 

memberikan persepsi kualitas kepada pelanggan. Aspek-aspek 

fisik ini berfungsi sebagai representasi konkret dari layanan 

yang ditawarkan. Sebagaimana dikemukakan oleh Zeithmal, 

Aviliani, dan Wilfridus, tangibles mencakup seluruh elemen 

yang berkaitan dengan penampilan fisik fasilitas, meliputi 

gedung dan infrastrukturnya, ruangan-ruangan yang digunakan, 

ketersediaan dan kualitas tempat parkir, kebersihan dan 

kerapihan lingkungan, jaminan keamanan bagi pengguna 

layanan, tingkat kenyamanan ruangan, kelengkapan dan 

modernitas peralatan, ketersediaan sarana komunikasi yang 

memadai, serta penampilan profesional dari para karyawan atau 

staf.34 

B. Penelitian Relevan 

Kajian terhadap literatur dan penelitian terdahulu merupakan salah 

satu tahap esensial dalam proses penyusunan karya ilmiah yang sistematis. 

Langkah ini berfungsi untuk membangun kerangka teoritis yang solid serta 

menyusun konteks empiris yang relevan dengan isu atau permasalahan yang 

akan diteliti. Tujuan utamanya adalah untuk memastikan bahwa penelitian 

yang akan dilakukan tidak hanya memiliki dasar yang kuat, tetapi juga 
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menghindari kemungkinan terjadinya duplikasi terhadap karya-karya ilmiah 

yang sudah ada. Melalui penelaahan ini, peneliti dapat memahami bagaimana 

kontribusi teoritis dan praktis dari studi yang dirancang dapat memperkaya 

wacana ilmiah dalam bidang yang bersangkutan. Selain itu, penelaahan 

literatur juga berperan penting dalam menegaskan bahwa penelitian yang 

sedang disusun mengandung unsur kebaruan (novelty) dan belum pernah 

dieksplorasi secara identik oleh peneliti sebelumnya. Hal ini penting dalam 

menjaga orisinalitas dan kredibilitas penelitian, serta mendukung integritas 

ilmiah dalam proses akademik. 

Berdasarkan proses penelusuran dan telaah yang telah dilakukan 

terhadap berbagai sumber yang relevan, pada bagian berikut akan disajikan 

uraian sistematis mengenai sejumlah penelitian yang memiliki keterkaitan 

dengan topik yang diangkat dalam studi ini. Penyajian tersebut dimaksudkan 

untuk menghindari terjadinya pengulangan atas penelitian sebelumnya secara 

tidak disadari, serta untuk memperjelas posisi dan kontribusi penelitian ini 

dalam lanskap keilmuan yang lebih luas. Melalui identifikasi kesamaan dan 

perbedaan antara penelitian terdahulu dan studi ini, diharapkan pembaca 

dapat memperoleh gambaran menyeluruh mengenai celah riset yang ingin 

diisi, sekaligus memahami justifikasi ilmiah dari pelaksanaan penelitian ini. 

Dengan demikian, penelaahan ini tidak hanya berfungsi sebagai dasar 

referensial, tetapi juga menjadi bagian integral dalam membangun fondasi 

ilmiah yang kokoh bagi keseluruhan proses penelitian. 
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1. Penelitian yang dilakukan oleh Sukmawati (2022) dengan judul 

―Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik di SMP Negeri 5 Palopo‖ menunjukkan adanya korelasi yang 

positif dan signifikan antara kualitas pelayanan administrasi dengan 

tingkat kepuasan peserta didik. Studi tersebut menyoroti pentingnya 

peran pelayanan administrasi dalam membentuk persepsi positif siswa 

terhadap institusi pendidikan. Terdapat titik temu antara penelitian 

Sukmawati dan penelitian ini, khususnya dalam hal fokus utama, yakni 

mengevaluasi tingkat kepuasan siswa sebagai indikator penting dalam 

menilai efektivitas pelayanan di lingkungan sekolah. Meskipun 

penggunaan istilah berbeda—Sukmawati menggunakan istilah "peserta 

didik", sementara penelitian ini menggunakan "siswa"—keduanya secara 

terminologis merujuk pada subjek yang sama dalam konteks pendidikan 

dasar dan menengah. Namun demikian, terdapat perbedaan yang cukup 

signifikan dalam pendekatan variabel bebas yang digunakan. Penelitian 

Sukmawati cenderung meninjau kualitas pelayanan administrasi secara 

menyeluruh tanpa membedakan pelaksana pelayanan, sedangkan dalam 

penelitian ini, fokus dititikberatkan secara lebih spesifik pada mutu 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah secara 

individual. Dengan kata lain, penelitian ini berusaha mengungkap sejauh 

mana kontribusi langsung dari tenaga administrasi dalam membentuk 

kepuasan siswa, bukan hanya dari aspek sistem pelayanan secara umum. 

Pendekatan ini memberikan nuansa analisis yang lebih terarah dan 
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mendalam terhadap kualitas layanan yang bersifat personifikatif, serta 

memungkinkan pengukuran yang lebih spesifik terhadap aspek pelayanan 

pendidikan di tingkat operasional.35  

2. Penelitian yang dilakukan oleh Rozi Suhendra (2023) berjudul ―Pengaruh 

Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan 

Orang Tua di Madrasah Aliyah Hasanah Pekanbaru‖ menghasilkan 

temuan bahwa mutu pelayanan yang disediakan oleh tenaga administrasi 

sekolah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat 

kepuasan orang tua peserta didik. Hasil ini menunjukkan bahwa persepsi 

orang tua terhadap kualitas pelayanan administrasi memiliki kontribusi 

penting dalam membentuk kepercayaan dan kepuasan terhadap institusi 

pendidikan tempat anak mereka menempuh pendidikan. Penelitian ini 

memiliki kemiripan dengan studi yang sedang dilakukan, terutama dalam 

hal variabel independen yang dianalisis, yaitu mutu pelayanan dari 

tenaga administrasi sekolah. Kedua penelitian sama-sama menempatkan 

aspek pelayanan administratif sebagai elemen utama yang diuji 

pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan pihak penerima layanan. Namun, 

perbedaan fundamental muncul pada pemilihan variabel terikat. Rozi 

Suhendra memilih untuk melihat kepuasan dari sudut pandang orang tua 

sebagai pihak eksternal yang berperan dalam proses pendidikan, 

sedangkan penelitian ini berfokus pada siswa sebagai penerima layanan 
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secara langsung di lingkungan sekolah. Dengan demikian, orientasi 

analisis dalam penelitian ini lebih diarahkan pada pengalaman langsung 

siswa dalam berinteraksi dengan tenaga administrasi sekolah, yang 

memungkinkan penilaian terhadap mutu pelayanan dilakukan secara 

lebih kontekstual dan konkret. Pendekatan ini diharapkan dapat 

memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai efektivitas 

pelayanan administratif dalam mendukung iklim belajar yang positif dan 

efisien dari perspektif peserta didik sendiri.36 

3. Penelitian yang dilaksanakan oleh Febriani Woza Budianti (2023) 

berjudul ―Pengaruh Layanan Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik di SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung‖ 

mengungkapkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

tingkat kepuasan peserta didik. Temuan tersebut memperkuat pandangan 

bahwa interaksi administratif yang dijalankan oleh tenaga administrasi 

turut memainkan peran strategis dalam membentuk kepuasan siswa 

terhadap layanan pendidikan secara keseluruhan. Penelitian ini 

menunjukkan kesamaan mendasar dengan studi yang sedang dilakukan, 

terutama pada variabel terikat, yakni kepuasan siswa. Meskipun 

penggunaan istilah "peserta didik" digunakan dalam penelitian Febriani 

dan "siswa" digunakan dalam penelitian ini, secara semantik keduanya 
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merujuk pada subjek yang sama dalam konteks pendidikan menengah, 

sehingga tidak menimbulkan perbedaan makna substantif. Namun 

demikian, terdapat perbedaan penting dalam hal pendekatan terhadap 

variabel bebas. Febriani mengkaji layanan administrasi sekolah secara 

umum tanpa menguraikan secara eksplisit dimensi mutu yang menjadi 

indikator kualitas layanan. Sementara itu, penelitian ini secara khusus 

memfokuskan perhatian pada mutu pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi, yang mencakup dimensi seperti kecepatan pelayanan, 

ketepatan informasi, sikap profesional, dan kemampuan responsif 

terhadap kebutuhan siswa. Dengan demikian, pendekatan dalam 

penelitian ini lebih mengarah pada evaluasi kualitas secara terukur, yang 

tidak hanya mempertimbangkan keberadaan layanan, tetapi juga menilai 

sejauh mana layanan tersebut mampu memenuhi ekspektasi dan 

kebutuhan siswa secara optimal. Perspektif ini memberikan sumbangan 

yang lebih terfokus terhadap pemahaman tentang kualitas layanan 

administrasi dalam meningkatkan kepuasan peserta didik secara 

langsung.37 

C. Konsep Operasional 

Konsep operasional dalam penelitian memegang peranan penting 

dalam menjembatani kesenjangan antara teori dan praktik. Fungsi utama 

konsep operasional adalah untuk memberikan definisi yang lebih konkret dan 
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terukur terhadap konsep-konsep yang masih bersifat abstrak dalam kerangka 

teoritis penelitian. Proses penentuan konsep operasional dilakukan melalui 

identifikasi indikator-indikator yang spesifik dan dapat diobservasi, sehingga 

konsep-konsep yang sebelumnya sulit diukur secara langsung dapat 

dioperasionalkan dan diukur secara tepat dalam konteks penelitian. 

Menurut Fandy Tjiptono, metode servqual adalah salah satu pendekatan 

populer untuk menilai kualitas pelayanan. Berdasarkan konsep ini, terdapat 

lima indikator utama kualitas pelayanan, yaitu reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, dan tangibles.38  

 Terdapat beberapa indikator yang menggambarkan kepuasan siswa, 

yaitu: 1) Rasa senang, yaitu perasaan puas secara keseluruhan yang 

memberikan kebahagiaan. 2) Berbagi informasi positif, yaitu menyampaikan 

hal-hal baik tentang layanan yang diterima dan merekomendasikannya 

kepada orang lain. 3) Tidak adanya komplain, yaitu kecenderungan untuk 

kembali menggunakan layanan dari tempat yang dirasa memuaskan.39 

Penelitian ini, yang berjudul "Pengaruh Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat 

Tembilahan," secara khusus membahas dua variabel utama, yaitu variabel 

independen atau variabel bebas (X), yang dalam penelitian ini diwakili oleh 

Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi, dan variabel dependen atau variabel 

terikat (Y), yang diwakili oleh Kepuasan Siswa. Untuk memberikan 
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pemahaman yang lebih mendalam dan terperinci mengenai bagaimana kedua 

variabel ini dioperasionalkan dalam penelitian ini, konsep operasional dari 

masing-masing variabel disajikan secara visual melalui gambar berikut. 

Tabel II. 1  

Indikator Variabel X (Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah) 

 

 

 

 

 

 

 

  

Variabel (X) Sub Variabel Indikator 

Mutu Pelayanan 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah 

Kehandalan 

(Reability) 

 

1. Konsistensi layanan administrasi  

2. Ketepatan informasi akademik 

3. Kemampuan menyelesaikan masalah siswa 

dengan tepat waktu 

Daya tanggap 

(responsiviness) 

 

4. Kecepatan staf dalam memberikan layanan  

5. Kesiapan dalam membantu siswa 

6. Kemudahan akses ke layanan administrasi 

Jaminan 

(assurance) 

 

7. Kompetensi staf administrasi dalam 

memberikan layanan  

8. Sikap sopan dan profesional dalam 

memberikan layanan 

9. Rasa aman dalam proses administrasi 

sekolah 

Empati (empathy) 

 

10. Kepedulian terhadap kebutuhan siswa  

11. Komunikasi yang baik antara staf dan siswa 

12. Kemampuan memahami dan merespons 

permasalahan siswa 

Bukti fisik 

(Tangibles) 

 

13. Fasilitas administrasi yang memadai  

14. Lingkungan layanan yang bersih dan 

nyaman 

15. Kelengkapan sarana dan prasarana 

administrasi 
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Tabel II. 2  

Indikator Variabel Y (Kepuasan Siswa) 

 

D. Asumsi dan Hipotesis 

1. Asumsi 

Sebagai landasan penelitian ini, penulis meyakini adanya 

pengaruh yang positif dan signifikan dari mutu pelayanan yang diberikan 

oleh tenaga administrasi sekolah terhadap tingkat kepuasan siswa di 

SMAN Bina Bhakti Sapat. 

2. Hipotesis 

Berdasarkan asumsi yang telah dikemukakan sebelumnya, maka 

hipotesis penelitian ini dirumuskan untuk diuji secara empiris, yaitu 

sebagai berikut: 

H₀   : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara mutu pelayanan yang 

diberikan oleh tenaga administrasi sekolah terhadap tingkat 

kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat. 

Variabel (Y) Sub Variabel Indikator 

Kepuasan Siswa 

Rasa Senang 

1. Tingkat kebahagiaan siswa dalam menerima 

layanan 

2. Kenyamanan dalam interaksi dengan staf 

administrasi 

3. Kepuasan secara keseluruhan terhadap 

layanan administrasi 

Berbagi Informasi 

Positif 

4. Rekomendasi kepada teman atau keluarga  

5. Testimoni positif terhadap layanan 

administrasi  

6. Partisipasi dalam survei kepuasan pelanggan 

Tidak Ada 

Komplain 

7. Minimnya keluhan terhadap pelayanan 

administrasi  

8. Keinginan untuk kembali menggunakan 

layanan sekolah 

9. Tingkat loyalitas siswa terhadap layanan 

administrasi 
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 Hₐ : Ada pengaruh yang signifikan antara mutu pelayanan yang 

diberikan oleh tenaga administrasi sekolah terhadap tingkat 

kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian  

Berdasarkan judul penelitian yang diajukan, yaitu "Pengaruh Mutu 

Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Siswa di 

SMAN Bina Bhakti Sapat Tembilahan," penelitian ini mengadopsi metode 

penelitian kuantitatif sebagai landasan metodologisnya. Metode kuantitatif 

merupakan sebuah pendekatan analisis yang secara khusus berfokus pada 

pengumpulan, pengolahan, dan analisis data yang berbentuk numerik atau 

angka. Data-data numerik tersebut kemudian dianalisis dengan 

menggunakan prosedur statistik atau metode pengukuran kuantitatif lainnya 

yang relevan.  

Penelitian ini juga mengadopsi pendekatan deskriptif-kuantitatif, 

yang bertujuan untuk menggambarkan secara rinci dan objektif fenomena 

yang diteliti dalam suatu populasi atau sampel tertentu. Melalui pendekatan 

ini, peneliti dapat menjelaskan secara sistematis tingkat pengaruh mutu 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah terhadap tingkat 

kepuasan siswa. Dengan demikian, penggunaan metode deskriptif-kuantitatif 

dalam studi ini bertujuan untuk menyajikan hasil penelitian secara faktual, 

terukur, dan sesuai dengan prinsip-prinsip ilmiah, sehingga dapat 

memberikan gambaran yang akurat mengenai hubungan antarvariabel dalam 

konteks pendidikan di SMAN Bina Bhakti Sapat Tembilahan. 
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B. Lokasi dan Waktu Penelitian  

Penelitian ini berlokasi di Sekolah Menengah Atas Negeri Bina 

Bhakti Sapat, Jl. Pertanian RT 1 RW 1, Kelurahan Sapat, Kecamatan Kuala 

Indragiri, Kabupaten Indragiri Hilir, Riau. Pemilihan lokasi penelitian ini 

didasarkan pada beberapa pertimbangan yang matang. Pertimbangan 

pertama dan yang paling utama adalah ditemukannya permasalahan-

permasalahan yang menjadi fokus utama penelitian di lingkungan sekolah 

tersebut.  

Selain itu, lokasi SMAN Bina Bhakti Sapat juga dipilih dengan 

mempertimbangkan aspek aksesibilitas, alokasi waktu yang tersedia bagi 

peneliti, serta ketersediaan sumber daya biaya yang memungkinkan peneliti 

untuk melaksanakan penelitian secara efektif dan efisien di lokasi tersebut. 

Pelaksanaan penelitian secara operasional direncanakan dan dijadwalkan 

untuk dimulai setelah proses seminar proposal penelitian selesai 

dilaksanakan dan disetujui. 

C. Subjek dan Objek Penelitian  

Dalam penelitian ini, siswa SMAN Bina Bhakti Sapat sebagai subjek 

penelitian, sedangkan objek penelitian ini adalah pengaruh mutu pelayanan 

tenaga administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti 

Sapat. 

D. Populasi dan Sampel  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh siswa kelas X dan XI di 

SMAN Bina Bhakti Sapat Tembilahan yang terdiri dari empat kelas, yaitu : 
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Tabel III 1  

Populasi 

 

 Sementara itu, siswa kelas XII tidak dimasukkan ke dalam populasi 

karena mereka sedang dalam tahap persiapan ujian akhir, sehingga 

dikhawatirkan dapat mengganggu fokus mereka dalam menghadapi ujian. 

Untuk menentukan sampel yang representatif terhadap populasi, 

penelitian ini menggunakan metode proportionate Stratified Random 

Sampling. Metode ini dipilih karena memungkinkan setiap siswa dalam 

populasi memiliki kesempatan yang sama untuk terpilih sebagai sampel, 

serta memastikan bahwa distribusi sampel seimbang berdasarkan jumlah 

siswa di masing-masing kelas.40 Teknik ini juga membantu dalam 

menghindari bias dalam pemilihan sampel sehingga hasil penelitian dapat 

digeneralisasikan terhadap populasi secara lebih akurat.Untuk menentukan 

ukuran sampel, digunakan rumus Slovin, yaitu: 

  
 

   𝑒 
 

Ket :  

  = Jumlah sampel 

                                                           
40

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, ed. oleh Setiyawami, 3 ed. (Bandung: CV 

Alfabeta, 2024), 134. 

No Kelas Jumlah Siswa 

1 X A 27 siswa 

2 X B 26 siswa 

3 XI A 17 siswa 

4 XI B 20 siswa 

 Total 90 siswa 
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N = Jumlah Populasi 

𝑒 = tingkat kesalahan yang ditetapkan (misalnya 5% atau 0,05) 

Dengan populasi sebanyak 90 siswa, perhitungan sampel menjadi: 

  
  

    (    ) 
 

   
  

       
 

   
  

     
  

     

Sehingga, ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

73 siswa. Untuk memastikan distribusi sampel yang proporsional di setiap 

kelas, jumlah sampel dari masing-masing kelas dihitung menggunakan 

rumus: 

   
  
 
     

Ket : 

Ni = Jumlah siswa 

N = Jumlah populasi 

  = Jumlah sampel 

Maka distribusi sampel dalam setiap kelas adalah sebagai berikut: 

1. Kelas X A  : 
  

  
 × 73 ≈ 22 siswa 
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2. Kelas X B  : 
  

  
 × 73 ≈ 21 siswa 

3. Kelas XI A : 
  

  
 × 73 ≈ 14 siswa 

4. Kelas XI B : 
  

  
 × 73 ≈ 16 siswa 

Dengan metode ini, setiap kelas memiliki perwakilan yang 

proporsional terhadap jumlah populasinya, sehingga hasil penelitian dapat 

lebih akurat dalam menggambarkan pengaruh mutu pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa.  

E. Teknik Pengumpulan Data  

Dalam rangka memperoleh data yang diperlukan untuk menjawab 

rumusan masalah yang telah dirumuskan, penelitian ini menggunakan 

beberapa teknik pengumpulan data yang dirancang secara sistematis. 

Teknik-teknik tersebut dipilih untuk memastikan bahwa informasi yang 

dikumpulkan relevan, akurat, dan mendukung pencapaian tujuan penelitian. 

Adapun metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

antara lain sebagai berikut: 

1. Angket (Kuesioner)  

Angket merupakan salah satu metode pengumpulan data yang 

umum digunakan dalam penelitian kuantitatif. Metode ini dilakukan 

dengan cara menyusun dan mendistribusikan sejumlah pertanyaan atau 

pernyataan kepada responden, baik dalam bentuk pertanyaan atau 

pernyataan tertutup (di mana responden memilih dari pilihan jawaban 

yang telah disediakan) maupun dalam bentuk pertanyaan atau 

pernyataan terbuka (di mana responden diberikan kebebasan untuk 
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memberikan jawaban secara bebas dengan kata-kata mereka sendiri). 

Penggunaan angket dalam penelitian ini didasarkan pada pertimbangan 

efisiensi dalam pengumpulan data, terutama apabila jumlah responden 

yang terlibat dalam penelitian cukup besar. Selain itu, metode ini juga 

dinilai sangat cocok untuk diterapkan dalam konteks penelitian ini 

karena mampu menjangkau sampel yang telah ditentukan secara efektif. 

Dalam penelitian ini, angket disebarkan kepada sampel penelitian yang 

telah ditentukan sebelumnya melalui teknik sampling jenuh, di mana 

seluruh anggota populasi dijadikan sampel. 

Dalam penelitian ini, jenis pengukuran yang digunakan adalah 

skala interval, yang umumnya digunakan untuk mengukur fenomena 

atau gejala sosial yang bersifat kontinum. Skala pengukuran yang 

dianggap paling sesuai dan relevan untuk digunakan dalam konteks 

penelitian ini adalah Skala Likert. Skala Likert memungkinkan peneliti 

untuk mengukur sikap, pendapat, persepsi, dan preferensi individu atau 

kelompok mengenai fenomena sosial tertentu dengan menggunakan 

skala penilaian yang telah distandarisasi.41  

Berdasarkan pendekatan pengukuran yang digunakan, teknik 

pengukuran untuk variabel X dan variabel Y dalam penelitian ini 

dilakukan melalui penggunaan angket dengan format tertutup. Pada 

jenis angket ini, responden diminta untuk memberikan tanda centang (√) 

pada salah satu pilihan jawaban yang telah disediakan untuk setiap item 

                                                           
41

 Sugiyono, Metode Penelitian Administrasi (Bandung: Alfabeta, 2017), 107. 
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pertanyaan. Format ini dipilih dengan pertimbangan kemudahan dalam 

pengisian, serta untuk memastikan bahwa instrumen dapat dipahami 

dengan baik oleh responden tanpa menimbulkan ambiguitas. 

Angket disusun secara sistematis dan dirancang agar sesuai 

dengan karakteristik responden, baik dari segi bahasa maupun struktur 

pertanyaannya. Untuk keperluan analisis data, setiap alternatif jawaban 

dalam angket diberi skor tertentu sesuai dengan sistem penskoran yang 

telah ditetapkan sebelumnya. Adapun rincian sistem penskoran tersebut 

adalah sebagai berikut: 

Tabel III. 2 

Skor Jawaban Alternatif Dalam Angket 

 

 

 

 

2. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan metode pengumpulan data yang 

dilakukan dengan cara mengumpulkan dan menganalisis berbagai 

dokumen yang relevan dengan fokus penelitian. Data dokumentasi 

dapat berupa berbagai jenis materi, seperti tulisan (misalnya catatan, 

laporan, arsip), gambar (misalnya foto, diagram, grafik), atau bahkan 

karya monumental yang memiliki kaitan erat dengan aspek-aspek yang 

diteliti dalam penelitian.  

Jawaban Alternatif Skor 

Sangat Setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Tidak Setuju (TS) 2 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 
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F. Uji Instrumen 

Sebelum instrumen disebarkan kepada sampel utama, terlebih dahulu 

dilakukan uji coba (try out) terhadap 17 siswa yang tidak termasuk dalam 

sampel penelitian utama, namun memiliki karakteristik yang serupa. Uji ini 

bertujuan untuk mengetahui validitas dan reliabilitas butir-butir angket, agar 

memastikan bahwa instrumen yang digunakan benar-benar layak dan mampu 

mengukur variabel penelitian secara tepat. 

Pemilihan jumlah responden sebanyak 17 orang ini didasarkan pada 

ketentuan metodologis yang sah, di mana jumlah responden uji coba 

instrumen tidak perlu besar, karena tidak bertujuan untuk generalisasi, tetapi 

hanya untuk menguji kestabilan dan kejelasan item angket. 

Beberapa pakar metode penelitian menyatakan bahwa jumlah 15 

sampai 30 responden sudah memadai untuk uji validitas dan reliabilitas 

instrument: 

 Sugiyono (2016) menyebutkan bahwa "untuk uji validitas, cukup 

dilakukan kepada 15–30 orang yang bukan bagian dari sampel penelitian 

tetapi memiliki karakteristik yang serupa".
42

 Pandangan ini didukung oleh 

Arikunto (2013) yang menegaskan bahwa "uji coba instrumen sebaiknya 

dilakukan kepada minimal 20 orang responden yang bukan merupakan 

                                                           
42

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. (Bandung: Alfabeta, 

2016), 184. 
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sampel utama".
43

 Azwar (2015) juga menyatakan bahwa "pengujian validitas 

item dapat dilakukan dengan sampel sekitar 15–30 orang".
44

 

Dengan demikian, penggunaan 17 responden dalam uji instrumen 

adalah sah dan valid secara metodologis, serta telah memenuhi prinsip 

keabsahan menurut standar ilmiah dalam penelitian kuantitatif.Untuk 

menjamin bahwa instrumen yang digunakan memenuhi standar kualitas 

ilmiah, dilakukan uji validitas dan reliabilitas dengan bantuan perangkat 

lunak statistik SPSS. Tujuan dari uji instrumen ini adalah untuk memastikan 

bahwa setiap item dalam kuesioner benar-benar mampu mengukur konstruk 

yang dimaksud secara tepat (valid) dan menghasilkan data yang konsisten 

(reliabel). Uji ini dilaksanakan sebelum pengumpulan data utama dilakukan, 

sebagai langkah awal dalam menjamin keakuratan instrumen penelitian. 

Adapun proses uji validitas dan reliabilitas ini dilakukan terhadap 17 siswa 

dari SMA Negeri Bina Bhakti Sapat yang tidak termasuk dalam kelompok 

responden inti. Hasil pengujian tersebut disajikan sebagai berikut: 

1. Uji Validitas  

Validitas merupakan suatu ukuran yang digunakan untuk menilai 

sejauh mana suatu instrumen mampu mengukur dengan tepat apa yang 

seharusnya diukur. Dengan kata lain, validitas menunjukkan tingkat 

ketepatan dan keakuratan instrumen dalam merepresentasikan konsep atau 

variabel yang menjadi fokus penelitian. Instrumen yang memiliki validitas 

                                                           
43

 Arikunto S, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. (Jakarta: Rineka Cipta, 

2013), 121. 
44

 Azwar S, Reliabilitas dan Validitas. Yogyakarta: Pustaka Pelajar. Hal. 54. 

(Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2015), 54. 
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tinggi dinilai dapat menghasilkan data yang relevan dan sesuai dengan 

tujuan pengukuran, sedangkan instrumen yang validitasnya rendah 

cenderung menghasilkan data yang menyimpang dari konstruksi teoritis 

yang hendak dijelaskan. Suatu instrumen dapat dikatakan valid apabila 

mampu menangkap dan mengungkap data secara akurat terhadap variabel 

yang diteliti, sesuai dengan aspek-aspek yang telah ditentukan sebelumnya 

dalam desain penelitian. 

Derajat validitas suatu instrumen secara kuantitatif biasanya diukur 

melalui koefisien korelasi antara item dalam instrumen tersebut dengan 

skor total atau dengan kriteria tertentu. Semakin tinggi nilai koefisien 

validitas yang mendekati angka +1,00, maka semakin kuat kemampuan 

instrumen tersebut dalam mengukur secara tepat dan konsisten. Oleh 

karena itu, validitas menjadi salah satu indikator utama dalam menentukan 

kualitas alat ukur dalam penelitian, karena ia memastikan bahwa data yang 

diperoleh tidak menyimpang dari realitas empirik yang hendak dijelaskan 

oleh peneliti. Evaluasi terhadap validitas juga menjadi langkah penting 

dalam proses uji coba instrumen guna menjamin bahwa data yang 

dikumpulkan benar-benar mencerminkan karakteristik variabel yang 

diteliti.45 

Adapun hasil dari uji validitas yang disebarkan kepada responden 

dari sampel penelitian yakni dari 15 pernyataan angket mutu pelayanan 

                                                           
45

 Febrianawati Yusup, ―Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian Kuantitatif,‖ 

Jurnal Tarbiyah: Jurnal Ilmiah Kependidikan 7, no. 1 (2018): 17–23, 
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(variable X) dan 9 pernyataan angket kepuasan siswa (variable Y), dalam 

perhitungan uji validitas ini peneliti menggunakan uji SPSS versi 26. 

Berikut ini hasil penyajian validitas angket variabel mutu pelayanan tenaga 

administrasi di sekolah SMA Negeri Bina Bhakti Sapat:  

Tabel III. 3 

Analisis Uji Validitas Angket Variabel X Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah 

No Item r Hitung r Tabel Kepuasan Keterangan 

1 0,736 0,482 Valid Digunakan 

2 0,742 0,482 Valid Digunakan 

3 0,734 0,482 Valid Digunakan 

4 0,714 0,482 Valid Digunakan 

5 0,686 0,482 Valid Digunakan 

6 0,642 0,482 Valid Digunakan 

7 0,726 0,482 Valid Digunakan 

8 0,811 0,482 Valid Digunakan 

9 0,644 0,482 Valid Digunakan 

10 0,680 0,482 Valid Digunakan 

11 0,701 0,482 Valid Digunakan 

12 0,655 0,482 Valid Digunakan 

13 0,632 0,482 Valid Digunakan 

14 0,641 0,482 Valid Digunakan 

15 0,651 0,482 Valid Digunakan 

Berdasarkan Tabel III.2 mengenai variabel X, dapat dijelaskan bahwa 

dari 15 butir pertanyaan yang diuji validitasnya terhadap 17 responden, 

seluruhnya menunjukkan hasil valid. Hal ini ditunjukkan oleh nilai 𝑟𝐻𝑖𝑡𝑢 𝑔 yang 

lebih besar dari nilai 𝑟𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 sebesar 0,482 pada setiap item pernyataan. Karena 

memenuhi kriteria 𝑟𝐻𝑖𝑡𝑢 𝑔 > 𝑟𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙, maka dapat disimpulkan bahwa seluruh 

pernyataan dalam instrumen variabel X memiliki validitas yang memadai dan 

layak digunakan dalam penelitian ini. 
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Tabel III. 4 

Analisis Uji Validitas Angket Variabel Y Kepuasan Siswa 

No Item r Hitung r Tabel Kepuasan Keterangan 

1 0,881 0,482 Valid Digunakan 

2 0,607 0,482 Valid Digunakan 

3 0,654 0,482 Valid Digunakan 

4 0,605 0,482 Valid Digunakan 

5 0,648 0,482 Valid Digunakan 

6 0,636 0,482 Valid Digunakan 

7 0,651 0,482 Valid Digunakan 

8 0,665 0,482 Valid Digunakan 

9 0,690 0,482 Valid Digunakan 

Berdasarkan Tabel III.3 yang menyajikan hasil uji validitas untuk 

variabel X, diketahui bahwa dari 9 item pernyataan yang diuji terhadap 17 

responden, seluruhnya menunjukkan nilai koefisien korelasi (𝑟ₕᵢₕ𝑢 𝑔) 

yang lebih besar daripada nilai 𝑟tabel
 sebesar 0,482. Dengan memenuhi 

ketentuan bahwa suatu item dinyatakan valid apabila 𝑟hitung
 > 𝑟tabel

, maka 

dapat disimpulkan bahwa kesembilan item tersebut memenuhi syarat 

validitas. Oleh karena itu, seluruh butir pernyataan dalam instrumen 

variabel X dinyatakan valid dan layak digunakan dalam pengumpulan data 

penelitian ini. 

2. Uji Reliabilitas  

Reliabilitas mengacu pada sejauh mana suatu alat ukur mampu 

memberikan hasil yang konsisten dan stabil apabila digunakan secara 

berulang dalam kondisi yang serupa. Dengan kata lain, reliabilitas 

mencerminkan konsistensi instrumen dalam menghasilkan data yang 

relatif sama pada waktu dan situasi yang sebanding. Esensi dari reliabilitas 

terletak pada kemampuan instrumen untuk menyajikan informasi yang 

akurat, bebas dari pengaruh fluktuasi yang disebabkan oleh faktor luar 
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yang tidak relevan. Oleh karena itu, aspek ini menjadi krusial dalam 

menilai keandalan suatu instrumen dalam mengukur suatu konsep atau 

variabel secara berkesinambungan dalam suatu penelitian ilmiah. 

Dalam ranah penelitian pendidikan, pengujian reliabilitas 

umumnya dilakukan dengan mengacu pada signifikansi statistik, yang 

lazimnya ditetapkan pada tingkat 0,01 atau 0,05. Pada penelitian ini, 

reliabilitas instrumen dianalisis menggunakan teknik Cronbach’s Alpha 

dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 26. Sebuah instrumen 

dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha yang diperoleh 

melebihi angka 0,60, yang menunjukkan adanya konsistensi internal yang 

memadai dalam pengukuran. Penjelasan lebih lanjut mengenai hasil 

pengujian reliabilitas akan diuraikan pada bagian berikutnya. 

Tabel III. 5 

Uji Reliabilitas Angket Variabel X dan Variabel Y di SMA Negeri Bina 

Bhakti Sapat 

Reliability Statistics 

No Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 
N Of Items Keterangan 

1 
Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah (X) 
0,918 15 Sangat Baik 

2  Kepuasan Siswa (Y) 0,828 9 Sangat Baik 

Berdasarkan Tabel III.4 yang memuat rangkuman hasil uji 

reliabilitas, diperoleh bahwa nilai Cronbach's Alpha untuk instrumen mutu 

pelayanan tenaga administrasi sekolah mencapai 0,918. Nilai ini 

mengindikasikan bahwa seluruh item pernyataan dalam instrumen tersebut 
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memiliki tingkat reliabilitas yang sangat tinggi. Sementara itu, nilai 

Cronbach's Alpha untuk instrumen kepuasan siswa adalah sebesar 0,828, 

yang juga menunjukkan kategori reliabilitas sangat baik. Dengan 

demikian, kedua instrumen dalam penelitian ini dapat dinyatakan memiliki 

konsistensi internal yang kuat dan layak digunakan dalam proses 

pengumpulan data. 

G. Teknik Anlisis Data  

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis data kuantitatif. Data kuantitatif dianalisis melalui pendekatan 

statistik, baik deskriptif maupun inferensial, dengan memanfaatkan rumus-

rumus matematika terapan. Sebelum dilakukan analisis lebih lanjut, data yang 

diperoleh terlebih dahulu dihitung persentase jawabannya untuk setiap item 

pernyataan pada masing-masing variabel, menggunakan rumus sebagai 

berikut: 

 
 

 
        

Keterangan  

 P  : Angka Persentase  

 F  : Frekuensi Jawaban Responden  

 N  : Jumlah Frekuensi/individu  

Data yang telah di persentasekan kemudian direkapitulasi dan 

diberi kriteria sebagai berikut: 
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Tabel III. 6 

Uji Rekapitulasi dan Kategori Data 

No  Persentase  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 dilakukan untuk memastikan apakah data dari 

variabel-variabel penelitian terdistribusi secara normal. Pengujian ini 

menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov dengan bantuan perangkat 

lunak SPSS pada tingkat signifikansi 0,05 (α = 5%). Keputusan terkait 

normalitas data didasarkan pada nilai p-value atau signifikansi (Sig.) 

yang dihasilkan oleh SPSS. Jika nilai Sig. lebih besar dari 0,05, maka 

dapat disimpulkan bahwa distribusi data tidak berbeda signifikan dengan 

distribusi normal standar, yang berarti data berdistribusi normal. 

Sebaliknya, jika nilai Sig. kurang dari 0,05, maka terdapat perbedaan 

signifikan antara distribusi data dengan distribusi normal standar, 

menunjukkan bahwa data tidak berdistribusi normal. 

2. Uji Linieritas  

Uji linieritas bertujuan untuk menguji apakah terdapat hubungan 

yang linier ataukah tidak ada hubungan sama sekali antara dua variabel 

yang diteliti. Pengujian ini sangat penting karena jika data yang diperoleh 

menunjukkan tidak adanya hubungan yang linier antara kedua variabel 
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tersebut, maka analisis regresi tidak dapat dilanjutkan dan interpretasi 

hasil regresi menjadi tidak valid. Dua variabel dikatakan memiliki 

hubungan yang linier apabila nilai signifikansi (Sig.) yang diperoleh dari 

hasil pengujian lebih besar dari 0,05. Hipotesis yang diuji dalam uji 

linieritas ini dirumuskan sebagai berikut: 

- Hipotesis Nol (Ho): Distribusi data yang diteliti tidak mengikuti 

bentuk linear. 

- Hipotesis Alternatif (Ha): Distribusi data yang diteliti mengikuti 

bentuk linear. 

Dasar pengambilan keputusan dalam uji linieritas ini adalah 

sebagai berikut: 

- Jika nilai p-value atau Sig. > 0,05, maka Hipotesis Alternatif (Ha) 

diterima, yang berarti terdapat hubungan linier antara kedua variabel. 

- Jika nilai p-value atau Sig. < 0,05, maka Hipotesis Alternatif (Ha) 

ditolak, yang berarti tidak terdapat hubungan linier antara kedua 

variabel. 

3. Analisis Regresi Sederhana  

Analisis regresi sederhana digunakan untuk mengetahui sejauh 

mana pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen, serta 

untuk memprediksi arah hubungan di antara keduanya, apakah bersifat 

positif atau negatif. Melalui analisis ini, peneliti dapat mengukur 

kekuatan kontribusi variabel bebas terhadap variabel terikat secara 

kuantitatif.  
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Secara umum, model persamaan regresi linear sederhana dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑋 

Keterangan  

Y : Nilai yang diprediksikan  

a  : Harga konstanta  

b : Koefisien regresi  

X  : Nilai variabel independen  

4. Uji Hipotesis  

Pengujian yang berikutnya adalah dengan menguji 𝑟ℎ  (pengujian 

hipotesis), yaitu membandingkan 𝑟𝑡 (tabel) untuk mengetahui taraf 

signifikan hipotesis tersebut yaitu dengan ketentuan sebagai berikut:  

a. Jika 𝑟ℎ  ≥ 𝑟𝑡 maka 𝐻𝑎 diterima dan 𝐻𝑜 ditolak  

b. Jika 𝑟ℎ  ≤ 𝑟𝑡 maka 𝐻𝑎 ditolak dan 𝐻𝑜 diterima  

Sementara itu, untuk mengetahui hubungan atau korelasi antara 

mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah dengan tingkat kepuasan 

siswa, digunakan teknik analisis korelasi Product Moment Pearson. 

Metode ini dipilih karena sesuai untuk mengukur kekuatan dan arah 

hubungan antar dua variabel yang berskala ordinal dan telah memenuhi 

asumsi linearitas. 
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5. Pengaruh Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah terhadap 

Kepuasan Siswa 

Untuk mengetahui besarnya hubungan antara variabel X terhadap 

variabel Y, digunakan koefisien determinasi dengan rumus:  

𝐾𝐷 = (𝑟2
)   100% 

Keterangan  

KD : Koefisien Determinasi  

𝑟2
 : Nilai koefisien korelasi  

Data yang telah dipersentasikan kemudian diinpretasikan dengan 

kriteria sebagai berikut:  

Tabel III. 7 

Tabel Kriteria Presentase r Product Moment 

Besar r Product Moment Interpretasi 

0.00 – 0.20 Korelasi dianggap sangat rendah  

0.20 – 0.40 Korelasi dianggap rendah  

0.40 – 0.60 Korelasi dianggap sedang  

0.60 – 0.80 Korelasi dianggap kuat  

0.80 – 0.100 Korelasi dianggap sangat kuat  

 

Dalam menganalisis data penelitian, penulis memanfaatkan 

bantuan perangkat lunak statistik, yaitu SPSS (Statistical Package for the 

Social Sciences) versi 26.0 untuk Windows. Penggunaan program ini 

bertujuan untuk mempermudah proses pengolahan data secara sistematis, 

akurat, dan efisien sesuai dengan kebutuhan analisis kuantitatif dalam 

penelitian ini.
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BAB V 

KESIMPULAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan hasil penelitian, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut:  

a. Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah di SMAN Bina Bhakti 

Sapat berada pada angka atau skor 81% dan berada pada rentang 81% - 

100%. Maka dapat disimpulkan Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah di SMAN Bina Bhakti Sapat berada pada kategori ―Sangat Baik‖ 

dengan persentase 81%.  

b. Kepuasan Siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat berada pada angka atau 

skor 77% dan berada pada rentang 61% - 80%. Maka dapat disimpulkan 

Kepuasan Siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat berada pada kategori 

―Baik‖ dengan persentase 77%.  

c. Berdasarkan pengujian hipotesis yang diperoleh menunjukkan bahwa 

berpengaruh antara mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah terhadap 

kepuasan siswa di SMAN Bina Bhakti Sapat. Sebagaimana hal ini 

dibuktikan dengan nilai nilai korelasi 𝑟𝐻𝑖𝑡𝑢 𝑔 (754) > 𝑟𝑇𝑎𝑏𝑒𝑙 (0,482) pada 

tarif signifikan 5%. Dari hasil uji korelasi dapat diketahui nilai korelasi 

antara variabel mutu pelayanan terhadap kepuasan siswa adalah sebesar 

0,754. Dan berdasarkan perhitungan koefisien determinasi diperoleh nilai 

(R Square) sebesar 0,569. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh variabel 

independent terhadap variabel dependen adalah sebesar 56,9% yaitu 
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sedang. Sedangkan sisanya adalah 43,1% (100% - 43,1%) dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa terdapat 

pengaruh antara mutu pelayanan tenaga administrasi terhadap kepuasan siswa, 

maka penulis memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Untuk Tenaga Administrasi diharapkan agar terus meningkatkan mutu 

pelayanan melalui sikap ramah, ketepatan dalam memberikan informasi, 

serta kecepatan dalam menangani kebutuhan administratif siswa. 

Pelayanan yang dilakukan dengan penuh tanggung jawab dan empati akan 

memberikan dampak positif terhadap kepuasan siswa secara menyeluruh. 

2. Untuk siswa diharapkan berperan aktif dalam memberikan masukan atau 

saran secara konstruktif terhadap pelayanan administrasi yang diterima. 

Umpan balik dari siswa akan menjadi dasar yang penting bagi sekolah 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan ke depannya. 

3. Untuk Peneliti Selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain 

yang juga dapat memengaruhi kepuasan siswa, seperti kualitas fasilitas 

sekolah, iklim layanan, atau komunikasi antarwarga sekolah. Hal ini 

dilakukan agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif mengenai faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan siswa secara luas. 

4. Dengan segala keterbatasan yang ada pada peneliti, tentunya hasil 

penelitian ini tidaklah sempurna, sehingga diharapkan dapat menerima 

kritik dan saran yang membangun dari peneliti selanjutnya. 
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KUESIONER 

PENGARUH MUTU PELAYANAN TENAGA ADMINISTRASI 

TERHADAP KEPUASAN SISWA DI SMAN BINA BHAKTI 

SAPAT TEMBILAHAN 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN 

Pertanyaan Jawaban 

Nama  
……………………………………………………… 

Kelas 
……………………………………………………… 

Hari/Tanggal 
……………………………………………………… 

Jenis Kelamin ☐ Laki-laki ☐ Perempuan 

 

B. PETUNJUK PENGISIAN: 

1. Bacalah setiap pernyataan dengan baik. 

2. Tidak ada jawaban yang bernilai benar atau salah, pernyataan ini 

merupakan pendapat atau kondisi yang anda rasakan. Beri tanda (✓) pada 

kolom yang sesuai dengan pendapatmu. 

3. Gunakan skala berikut : 

o SS  = Sangat Setuju 

o S  = Setuju 

o TS = Tidak Setuju 



 

 

 
 

o STS  = Sangat Tidak Setuju 

4. Jawaban yang kamu berikan akan dirahasiakan dan hanya digunakan 

untuk penelitian ini. 

5. Setelah selesai pengisian kuesioner mohon dikumpulkan kembali, atas 

perhatian dan pengisian angket ini saya ucapkan terimakasih. 

 

C. Kuisioner Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi 

NO PERNYATAAN 
ALTERNATIF 

SS S TS STS 

1 
Staf administrasi selalu memberikan 

pelayanan yang sama baiknya setiap saat. 

    

2 
Informasi yang diberikan staf administrasi 

selalu akurat dan benar. 

    

3 
Staf administrasi dapat menyelesaikan 

masalah siswa dengan cepat dan tepat. 

    

4 

Staf administrasi memberikan layanan 

dengan cepat dan tidak membuat saya 

menunggu lama. 

    

5 
Staf administrasi selalu siap membantu 

saat saya membutuhkan. 

    

6 
Proses administrasi di sekolah mudah 

dilakukan dan tidak membingungkan. 

    

7 
Staf administrasi memiliki pengetahuan 

dan keterampilan dalam pekerjaannya. 

    

8 
Saya merasa aman dan nyaman saat 

berurusan dengan staf administrasi. 

    

9 Saya percaya bahwa informasi yang     



 

 

 
 

NO PERNYATAAN 
ALTERNATIF 

SS S TS STS 

diberikan staf administrasi selalu benar. 

10 
Staf administrasi ramah dan peduli 

terhadap siswa. 

    

11 
Staf administrasi mendengarkan dan 

membantu jika saya mengalami kesulitan. 

    

12 
Saya merasa dihargai saat berbicara 

dengan staf administrasi. 

    

13 
Ruang administrasi sekolah bersih, rapi, 

dan nyaman. 

    

14 
Fasilitas administrasi seperti komputer dan 

printer berfungsi dengan baik. 

    

15 
Semua dokumen dan kebutuhan 

administrasi tersedia dengan lengkap. 

    

 

  D. Kuisioner Kepuasan Siswa E.  F.  G.  

NO PERNYATAAN 

ALTERNATIF 

SS S TS STS 

1 Saya merasa puas dengan pelayanan 

administrasi di sekolah. 

    

2 Saya nyaman saat berurusan dengan staf 

administrasi. 

    

3 Saya senang dengan pelayanan 

administrasi di sekolah. 

    

4 Saya mau merekomendasikan layanan 

administrasi sekolah kepada teman. 

    

5 Saya pernah menceritakan pengalaman 

baik tentang layanan administrasi sekolah. 

    



 

 

 
 

NO PERNYATAAN 

ALTERNATIF 

SS S TS STS 

6 Saya ingin memberikan saran untuk 

membuat layanan administrasi lebih baik. 

    

7 Saya jarang atau tidak pernah 

mengeluhkan layanan administrasi 

sekolah. 

    

8 Saya tetap ingin menggunakan layanan 

administrasi sekolah. 

    

9 Saya tidak perlu mencari layanan 

administrasi lain karena sudah puas. 

    

 

 

 



 
 

 

 

DOKUMENTASI 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

 



 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

TABULASI DATA VARIABEL X 



 

 

 
 

TABULASI DATA VARIABEL Y 



 

 

 
 

HASIL UJI INSTRUMEN 

A. HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL X 



 
 

 

 

B. Hasil Uji Validitas Variabel Y 

 

 

 

 



 
 

 

 

C. UJI RELIABILITAS VARIABEL X 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 17 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 17 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.918 15 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X1 45.2941 48.471 .683 .911 

X2 44.9412 49.934 .701 .911 

X3 45.1176 47.860 .675 .911 

X4 45.3529 49.868 .667 .912 

X5 45.2353 48.816 .622 .913 

X6 45.3529 48.118 .556 .917 

X7 45.1176 49.485 .679 .911 

X8 45.4118 48.382 .775 .908 



 

 

 
 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

X9 45.5882 50.757 .590 .914 

X10 45.2941 47.346 .599 .915 

X11 45.0000 50.375 .655 .912 

X12 45.1765 50.404 .600 .914 

X13 44.7647 52.066 .591 .915 

X14 44.8824 50.110 .579 .914 

X15 45.2353 50.691 .598 .914 

 



 
 

 

 

D. UJI RELIABILITAS VARIABEL Y 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 17 100.0 

Excluded
a
 0 .0 

Total 17 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables 

in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.828 9 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale 

Variance if 

Item Deleted 

Corrected 

Item-Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Y1 25.2353 11.066 .844 .782 

Y2 25.5882 11.257 .449 .823 

Y3 25.4706 11.765 .555 .809 

Y4 25.6471 11.993 .499 .814 

Y5 25.5294 11.515 .533 .810 

Y6 25.7647 11.191 .494 .816 

Y7 25.4706 12.265 .576 .811 

Y8 25.3529 11.993 .582 .808 

Y9 25.5882 10.257 .522 .820 



 

 

 
 

HASIL ANALISIS DATA 

 

A. REKAPITULASI FREKUENSI VARIABEL X 

X1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 49 67.1 67.1 67.1 

Sangat Setuju 24 32.9 32.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

 

X2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 6 8.2 8.2 9.6 

Setuju 42 57.5 57.5 67.1 

Sangat Setuju 24 32.9 32.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

X3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 7 9.6 9.6 11.0 

Setuju 46 63.0 63.0 74.0 

Sangat Setuju 19 26.0 26.0 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 8 11.0 11.0 12.3 

Setuju 40 54.8 54.8 67.1 

Sangat Setuju 24 32.9 32.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 4 5.5 5.5 5.5 

Setuju 40 54.8 54.8 60.3 

Sangat Setuju 29 39.7 39.7 100.0 

Total 73 100.0 100.0  



 

 

 
 

 

X6 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 4 5.5 5.5 6.8 

Setuju 46 63.0 63.0 69.9 

Sangat Setuju 22 30.1 30.1 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X7 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1.4 1.4 1.4 

Setuju 54 74.0 74.0 75.3 

Sangat Setuju 18 24.7 24.7 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X8 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 6.8 6.8 6.8 

Setuju 51 69.9 69.9 76.7 

Sangat Setuju 17 23.3 23.3 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 



 

 

 
 

X9 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 13 17.8 17.8 19.2 

Setuju 40 54.8 54.8 74.0 

Sangat Setuju 19 26.0 26.0 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X10 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 4.1 4.1 4.1 

Setuju 46 63.0 63.0 67.1 

Sangat Setuju 24 32.9 32.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X11 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 7 9.6 9.6 11.0 

Setuju 29 39.7 39.7 50.7 

Sangat Setuju 36 49.3 49.3 100.0 

Total 73 100.0 100.0  



 

 

 
 

X12 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2.7 2.7 2.7 

Setuju 47 64.4 64.4 67.1 

Sangat Setuju 24 32.9 32.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X13 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak 

Setuju 

1 1.4 1.4 1.4 

Tidak Setuju 3 4.1 4.1 5.5 

Setuju 42 57.5 57.5 63.0 

Sangat Setuju 27 37.0 37.0 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X14 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 2 2.7 2.7 2.7 

Setuju 42 57.5 57.5 60.3 

Sangat Setuju 29 39.7 39.7 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

X15 



 

 

 
 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Setuju 48 65.8 65.8 65.8 

Sangat Setuju 25 34.2 34.2 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

 

TOTAL X 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 34 1 1.4 1.4 1.4 

40 3 4.1 4.1 5.5 

41 1 1.4 1.4 6.8 

42 5 6.8 6.8 13.7 

43 3 4.1 4.1 17.8 

44 1 1.4 1.4 19.2 

45 7 9.6 9.6 28.8 

46 5 6.8 6.8 35.6 

47 4 5.5 5.5 41.1 

48 3 4.1 4.1 45.2 

49 7 9.6 9.6 54.8 

50 7 9.6 9.6 64.4 

51 5 6.8 6.8 71.2 

52 1 1.4 1.4 72.6 

53 4 5.5 5.5 78.1 

54 5 6.8 6.8 84.9 



 

 

 
 

TOTAL X 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

55 4 5.5 5.5 90.4 

58 5 6.8 6.8 97.3 

60 2 2.7 2.7 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 



 
 

 

 

B. REKAPITULASI FREKUENSI VARIABEL Y 

Y1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 5 6.8 6.8 6.8 

3 44 60.3 60.3 67.1 

4 24 32.9 32.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

Y2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 7 9.6 9.6 9.6 

3 44 60.3 60.3 69.9 

4 22 30.1 30.1 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

Y3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1.4 1.4 1.4 

2 1 1.4 1.4 2.7 

3 53 72.6 72.6 75.3 

4 18 24.7 24.7 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 



 

 

 
 

Y4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1.4 1.4 1.4 

2 10 13.7 13.7 15.1 

3 45 61.6 61.6 76.7 

4 17 23.3 23.3 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

Y5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.7 2.7 2.7 

2 22 30.1 30.1 32.9 

3 33 45.2 45.2 78.1 

4 16 21.9 21.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

Y6 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 2 2.7 2.7 2.7 

2 16 21.9 21.9 24.7 

3 34 46.6 46.6 71.2 

4 21 28.8 28.8 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 



 

 

 
 

Y7 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1.4 1.4 1.4 

2 8 11.0 11.0 12.3 

3 48 65.8 65.8 78.1 

4 16 21.9 21.9 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

Y8 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 2 2 2.7 2.7 2.7 

3 59 80.8 80.8 83.6 

4 12 16.4 16.4 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

Y9 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 1 1.4 1.4 1.4 

2 19 26.0 26.0 27.4 

3 36 49.3 49.3 76.7 

4 17 23.3 23.3 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 



 

 

 
 

TOTAL Y 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 20 1 1.4 1.4 1.4 

21 1 1.4 1.4 2.7 

22 1 1.4 1.4 4.1 

23 2 2.7 2.7 6.8 

24 6 8.2 8.2 15.1 

25 7 9.6 9.6 24.7 

26 10 13.7 13.7 38.4 

27 9 12.3 12.3 50.7 

28 12 16.4 16.4 67.1 

29 3 4.1 4.1 71.2 

30 8 11.0 11.0 82.2 

31 2 2.7 2.7 84.9 

32 2 2.7 2.7 87.7 

33 3 4.1 4.1 91.8 

34 2 2.7 2.7 94.5 

35 3 4.1 4.1 98.6 

36 1 1.4 1.4 100.0 

Total 73 100.0 100.0  

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

C. UJI NORMALITAS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardized 

Residual 

N 73 

Normal 

Parameters
a,b

 

Mean .0000000 

Std. Deviation 2.25123263 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .118 

Positive .065 

Negative -.118 

Test Statistic .118 

Asymp. Sig. (2-tailed) .013
c
 

Monte Carlo Sig. 

(2-tailed) 

Sig. .245
d
 

99% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

.234 

Upper 

Bound 

.256 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000. 



 

 

 
 

D. UJI LINEARITAS 

 

Case Processing Summary 

 

Cases 

Included Excluded Total 

N Percent N Percent N Percent 

Kepuasan Siswa * Mutu 

Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah 

73 100.0% 0 0.0% 73 100.0% 

 

Report 

Kepuasan Siswa  

Mutu 

Pelayanan 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah 

Mean N 
Std. 

Deviation 

34 20.00 1 . 

40 24.67 3 1.528 

41 29.00 1 . 

42 23.60 5 .894 

43 24.33 3 2.887 

44 25.00 1 . 

45 26.29 7 1.254 

46 26.00 5 1.000 

47 27.50 4 .577 

48 27.00 3 1.000 

49 28.00 7 1.528 



 

 

 
 

Report 

Kepuasan Siswa  

Mutu 

Pelayanan 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah 

Mean N 
Std. 

Deviation 

50 27.57 7 3.409 

51 30.20 5 1.483 

52 27.00 1 . 

53 26.75 4 2.986 

54 29.80 5 2.049 

55 32.00 4 3.830 

58 33.80 5 1.483 

60 32.00 2 4.243 

Total 27.78 73 3.429 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig 

Kepuasan 

Siswa * 

Mutu 

Pelayanan 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah 

Between 

Groups 

(Combined) 598.667 18 33.259 7.247 

 

.000 

 

Linearity 481.594 1 481.594 104.937 .000 

Deviation 

from 

Linearity 

117.073 17 6.887 1.501 .130 

Within Groups 247.826 54 4.589   

Total 846.493 72    

 



 

 

 
 

Measures of Association 

 R R Squared Eta Eta Squared 

Kepuasan Siswa * Mutu 

Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah 

.754 .569 .841 .707 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

E. ANALISIS REGRESI SEDERHANA 

 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Mutu Pelayanan 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah
b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary
b
 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .754
a
 .569 .563 2.267 

a. Predictors: (Constant), Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah 

b. Dependent Variable: Kepuasan Siswa 

 

ANOVA
a
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 481.594 1 481.594 93.706 .000
b
 

Residual 364.899 71 5.139   

Total 846.493 72    

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa 

b. Predictors: (Constant), Mutu Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 



 

 

 
 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4.385 2.431  1.803 .076 

Mutu Pelayanan 

Tenaga Administrasi 

Sekolah 

.479 .049 .754 9.680 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa 

 

Residuals Statistics
a
 

 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 20.66 33.11 27.78 2.586 73 

Residual -6.762 4.984 .000 2.251 73 

Std. Predicted 

Value 

-2.752 2.062 .000 1.000 73 

Std. Residual -2.983 2.199 .000 .993 73 

a. Dependent Variable: Kepuasan Siswa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 
 

F. UJI HIPOTESIS 

 

 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Correlations 

 

Mutu Pelayanan 

Tenaga 

Adminisrasi 

Sekolah 

Kepuasan Siswa 

Mutu Pelayanan 

Tenaga 

Administrasi 

Sekolah 

Pearson 

Correlation 

1 .754
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 73 73 

Kepuasan Siswa Pearson 

Correlation 

.754
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 73 73 
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