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ABSTRAK 

Windi Aulia (2025): Pengaruh Pelayanan Prima Tenaga Administrasi 

Terhadap  

Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Kejuruan 

Negeri 2 Tapung Hilir 

 

Tujuan penelitian ini adalah 1). Untuk mengetahui pelayanan prima tenaga 

administrasi di SMK Negeri 2 Tapung Hilir. 2). Untuk mengetahui kepuasan peserta 

didik di SMK Negeri 2 Tapung Hilir. 3). Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

pelayanan prima tenaga administrasi terhadap kepuasan peserta didik di SMK 

Negeri 2 Tapung Hilir. Metodologi pada penelitian ini adalah kuantitatif. Populasi 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah siswa/i kelas XI dan XII  yang 

berjumlah sebanyak 164 orang, dengan jumlah sampel sebanyak 117 orang yang 

diambil dengan menggunakan Teknik Random Sampling. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu angket dan dokumentasi. Data penelitian 

ini menggunakan analisis regresi linear sederhana. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa: 1).Variabel X (Pelayanan Prima Tenaga Administrasi) berada pada skor 

74,13% dengan kategori “Baik”. 2). Sedangkan variabel Y (Kepuasan Peserta 

Didik) berada pada skor 75,43% kategori "Baik". 3). Pengaruh Pelayanan Prima 

Tenaga Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMK Negeri 2 Tapung 

Hilir dapat diketahui dari nilai R Square pada koefisien determinasi sebesar sebesar 

51,9 % sisanya sebesar 48,1% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada 

penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Pelayanan Prima, Tenaga Administrasi Sekolah, Kepuasan 

Peserta     Didik 
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ABSTRACT 

Windi Aulia (2025): The Influence of Excellent Service of Administration 

Staff toward Student Satisfaction at State Vocational 

High School 2 Tapung Hilir 

This research aimed at finding out 1) the excellent service of administration staff at 

State Vocational High School 2 Tapung Hilir, 2) the student satisfaction at State 

Vocational High School 2 Tapung Hilir, and 3) the influence of excellent service of 

administration staff toward student satisfaction at State Vocational High School 2 

Tapung Hilir.  The methodology in this research was quantitative.  The eleventh and 

twelfth grade students were the population of this research, and they were 164 

students.  The samples were 117 students selected by using random sampling 

technique.  Questionnaire and documentation were the techniques of collecting 

data.  Simple regression analysis was used to analyze data in this research.  The 

research findings showed that 1) the score of X variable (excellent service of 

administration staff) was 74.13% with good category, 2) the score of Y variable 

(student satisfaction) was 75.43% with good category, and 3) the influence of 

excellent service of administration staff toward student satisfaction at State 

Vocational High School 2 Tapung Hilir could be identified from the score of R 

Square on the determination coefficient 51.9%, and the rest 48.1% was influenced 

by other variables not examined in this research. 

Keywords: Excellent Service, School Administration Staff, Student 

Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pendidikan dilaksanakan melalui dua jalur utama, yaitu jalur formal dan 

nonformal. Pendidikan formal adalah proses pembelajaran yang berlangsung di 

lembaga pendidikan seperti sekolah, dilakukan secara sistematis, bertahap, dan 

berkelanjutan. Sementara itu, pendidikan nonformal berlangsung di luar 

lingkungan sekolah, melalui kegiatan belajar yang tidak selalu mengikuti 

struktur bertingkat dan tidak selalu berkesinambungan. Pendidikan formal  di 

Indonesia terdiri dari beberapa jenjang atau tahap pendidikan, seperti 

pendidikan dasar,  menengah, dan tinggi, tergantung pada tingkat pengetahuan 

yang diperoleh. 

Pendidikan merupakan suatu proses yang terstruktur untuk mengangkat 

harkat dan martabat manusia secara menyeluruh. Oleh sebab itu, pendidikan 

perlu menjadi sarana strategis dalam mengembangkan potensi individu guna 

mewujudkan cita-cita pembentukan manusia yang utuh. 

Tidak ada yang lebih baik untuk mengubah manusia dari pada 

pendidikan, pengaruh pendidikan pada kualitas manusia dua atau tiga kali lebih 

besar dari pada hal lain. Untuk meningkatkan produktivitas, pendidikan 

bertanggung jawab untuk meningkatkan kualitas individu. Pendidikan berfungsi 

sebagai pengendali sosial, pelestarian budaya, tempat latihan dan 

pengembangan tenaga kerja, dan pembentukan sikap.  
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Bukan hanya fasilitas yang bagus yang menentukan kualitas pendidikan, 

tetapi juga output (lulusan) dan bagaimana lembaga memberikan layanan. Salah 

satu sarana penting yang harus dikelola adalah pendidikan. Secara sistematis 

dan konsisten berdasarkan berbagai perspektif teori dan praktik kehidupan yang 

berkembang. Untuk mencapai cita-cita manusia yang lebih tinggi, kualitas 

pendidikan harus ditingkatkan.
1
  

Berbagai perspektif teori dan praktik yang berkembang dalam kehidupan 

harus digunakan untuk mengelola sarana utama, pendidikan. Untuk mencapai 

cita-cita manusia yang lebih tinggi, kualitas pendidikan harus ditingkatkan. 

Berdasarkan Undang-Undang Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem 

Pendidikan Nasional, Bab I Pasal 1 Ayat 1, pendidikan merupakan suatu 

proses yang dilakukan secara sadar dan terencana guna menciptakan suasana 

serta proses pembelajaran yang mendorong peserta didik untuk secara aktif 

mengembangkan potensinya. Tujuan dari pendidikan ini adalah agar peserta 

didik memiliki kekuatan spiritual yang berlandaskan agama, mampu 

mengendalikan diri, berkepribadian, cerdas, berakhlak mulia, dan memiliki 

keterampilan yang berguna bagi dirinya sendiri, masyarakat, maupun negara.
2
   

Pendidikan sangat penting untuk meningkatkan dan mempersiapkan 

sumber daya manusia yang unggul dan berdaya saing, karena itu diperlukan 

                                                           
1
 M Hasbi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik Di MTs Negeri 1 Model Palembang,” MANAGERIA: Jurnal Manajemen Pendidikan 

Islam 3, no. 1 (2020): 87–109. 
2
 Junaedi Ifan, “Proses Pembelajaran Yang Efektif.,” Jisamar VOL. 3 NO., no. 2 (2019): 

19–25. 
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upaya yang sistematis dan terencana untuk menyediakan pendidikan yang 

berkualitas.  

Saat ini, masyarakat telah memahami betapa pentingnya pendidikan, dan 

perannya semakin krusial dalam meningkatkan mutu pengetahuan. Pendidikan 

dipandang sebagai elemen utama dalam mempersiapkan serta membentuk 

generasi penerus yang diharapkan mampu menjadi individu yang berkualitas, 

bertanggung jawab, dan siap menghadapi tantangan masa depan.  

Pada era informasi dan teknologi sekarang sangat membutuhkan 

informasi dan media pembelajaran. Institusi pendidikan menghadapi 

tantangan tersendiri untuk memenuhi kebutuhan ini. Sekolah dan madrasah 

juga menghadapi perkembangan teknologi informasi yang cepat bersama 

dengan tuntutan untuk meningkatkan pelayanan pendidikan. Ini dapat 

mempercepat penyediaan pendidikan dan informasi yang dibutuhkan 

masyarakat.
3
 

Pendidikan merupakan jasa yang dalam hal ini adalah jasa yang diberikan 

oleh pihak pengelola jasa pendidikan kepada pihak yang menerima secara 

langsung sesuai dengan standar mutu tertentu. Kualitas dari jasa dalam artian 

relatif adalah kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pihak-pihak 

yang memerlukan dan kepentingan dengan jasa tersebut. 

                                                           
3
 Agus Agus Susilo, “Video Animasi Sebagai Sarana Meningkatkan Semangat Belajar 

Mata Kuliah Media Pembelajaran Di STKIP PGRI Lubuklinggau,” Jurnal Eduscience 8, no. 1 

(2021): 30–38. 
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Seiring dengan meningkatnya jumlah lembaga pendidikan dan pelatihan 

yang menawarkan berbagai bidang keahlian, persaingan antar penyedia jasa 

pendidikan pun menjadi semakin ketat. Oleh karena itu, dibutuhkan berbagai 

strategi agar lembaga-lembaga tersebut tetap mampu bersaing dan bertahan di 

tengah persaingan yang semakin kompetitif. Lembaga penyedia jasa harus 

selalu memperhatikan dan menjadi apa yang menjadi kebutuhan dan 

keinginan konsumennya.  

Dalam dunia pendidikan, keberhasilan suatu lembaga tidak hanya 

ditentukan oleh proses pembelajaran yang dilakukan oleh guru di dalam kelas, 

tetapi juga sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan administratif yang 

diberikan kepada peserta didik. Pelayanan prima dari tenaga administrasi 

menjadi salah satu faktor pendukung terciptanya lingkungan sekolah yang 

nyaman, tertib, dan efisien. Tenaga administrasi sekolah berperan penting 

dalam memberikan layanan yang cepat, tepat, dan ramah dalam hal 

pengurusan data, surat-menyurat, informasi akademik, hingga pelayanan 

bimbingan administratif kepada peserta didik. 

Pelayanan prima pada bidang pendidikan menurut Prasetyawati yang 

dikutip dalam Wahyuni dkk, menyebutkan bahwa pelayanan prima merupakan 

bentuk pelayanan terbaik yang dilakukan secara maksimal untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan pengguna jasa. Esensi dari pelayanan prima terletak 
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pada tercapainya kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, pelayanan yang 

unggul menjadi salah satu faktor yang mampu menarik minat masyarakat.
4
  

Sedangkan menurut utari yang dikutip dari menyatakan bahwa kepuasan 

masyarakat akan tercapai apabila harapan mereka sejalan dengan hasil yang 

diterima, khususnya terkait dengan mutu dan layanan yang diberikan.
5
  

Hal ini menegaskan bahwa pelayanan memiliki peran yang sangat vital 

dalam suatu sistem, khususnya yang berkaitan dengan mutu, baik dalam hal 

kualitas hidup maupun produk. Pelayanan yang semakin baik akan 

menurunkan tingkat kekhawatiran pelanggan terhadap layanan dari suatu 

institusi. Dalam dunia pendidikan, peningkatan mutu pelayanan akan 

membantu mengurangi keraguan masyarakat dalam memilih sebuah sekolah 

sebagai tempat belajar. 

Berkaitan dengan hal tersebut, peran tenaga administrasi sangat penting 

dalam menunjang kelancaran dan keberhasilan operasional sekolah. 

Kompetensi dan keterampilan diperlukan untuk mendukung bidang 

pengelolaan. Untuk mewujudkan sekolah yang bermutu, kehadiran tenaga 

administrasi  dalam proses pembelajaran di tingkat dasar, menengah dan atas 

sangatlah penting. 

                                                           
4
 Sri Wahyuni, Luluk Nur Azizah, and Ulfa Lu’lu’atul Azizah, “Organisasi Dan 

Implementasi Pemasaran Jasa Pendidikan Islam,” Cermin Jurnal Manajemen dan Pendidikan 

Berbasis Islam Nusantara 1, no. 2 (2022): 31–35, https://ejournal.staida-

krempyang.ac.id/index.php/CERMIN. 
5
 Tia Ichwani et al., “Pelatihan Pelayanan Prima Untuk Mendukung Pembelajaran Jarak 

Jauh Bagi Guru Al-Azhar DKI Jakarta,” SULUH: Jurnal Abdimas 2, no. 2 (2021): 110–116. 



6 
 

 
 

Pada instansi seperti sekolah biasanya pelayanan prima berkaitan dengan 

tenaga administrasi yang mana seorang tenaga administrasi sekolah adalah 

orang-orang yang memiliki peran dan tanggung jawab untuk memastikan 

bahwa kegiatan pendidikan berjalan lancar. Menurut Abdul Pandi tenaga 

administrasi adalah mereka yang bertugas untuk mendukung dan melayani 

proses administrasi sekolah dan memastikan bahwa mereka memiliki 

keterampilan yang diperlukan untuk mencapai tujuan sekolah. Tenaga 

administrasi sekolah bertanggung jawab untuk membantu menjalankan proses 

pendidikan melalui layanan administrasi dan pendukung.
6
  

Tenaga administrasi adalah staf sekolah non-guru yang bertanggung 

jawab dalam menjalankan tugas-tugas administrasi, sering dikenal sebagai 

administrasi tata usaha. Berdasarkan Kepmendiknas No. 053/U/2001 tentang 

Pedoman Penyusunan Standar Pelayanan Minimal Sekolah, tenaga 

administrasi diartikan sebagai sumber daya manusia di sekolah yang tidak 

terlibat langsung dalam kegiatan pembelajaran, namun memiliki peran penting 

dalam mendukung keberhasilan pengelolaan sekolah.
7
 

Penelitian mengenai kepuasan pelanggan penting untuk mengetahui 

sejauh mana tingkat kepuasaan siswa terhadap kinerja lembaga yang tentunya 

                                                           
6
 Abdul Pandi, “MUDIR (Jurnal Manajemen Pendidikan) Peran Tenaga Administrasi 

Dalam Meningkatkan Mutu Layanan Administrasi DI MTs. HIDAYATUL MUHSININ,” 

MUDIR : Jurnal Manajemen Pendidikan 4, no. 1 (2022): h.164, 

http://ejournal.insud.ac.id/index.php/mpi/index. 
7
 Deasy Indriyany, “Pelaksanaan Manajemen Perkantoran Terhadap Kinerja Tenaga 

Administrasi Di SMP Negeri 3 Negeri Agung,” Jurnal Manajemen Pendidikan Islam 1 (1) 

(2023): 2023, https://ejournal.edutechjaya.com/index.php/imamah. 
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akan menjadi pedoman dalam pembuatan skala prioritas kebijakan dalam 

meningkatkan kualitas jasa yang sesuai dengan apa yang menjadi harapan 

siswa.  

Menurut Prasetyo yang dikutip oleh Kusumawardhani dkk, berpendapat 

bahwa, Kepuasan siswa sangat bergantung pada bagaimana mereka melihat 

dan mengharapkan penyedia layanan, dalam hal ini sekolah sebagai penyedia 

layanan pendidikan. Sangat penting untuk memperhatikan kepuasan 

pelanggan atau pengguna jasa karena kepuasan mereka akan mempengaruhi 

minat mereka untuk menggunakan jasa yang diberikan.
8
  

Pendidikan merupakan fondasi utama dalam pembangunan suatu 

bangsa. Di Indonesia, Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) memiliki peran 

strategis dalam menyiapkan sumber daya manusia yang terampil dan siap 

kerja. Keberhasilan SMK tidak hanya ditentukan oleh kualitas pembelajaran 

di kelas, tetapi juga oleh berbagai faktor pendukung, salah satunya adalah 

pelayanan prima dari tenaga administrasi. Pelayanan administrasi yang efektif 

dan efisien memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan peserta didik, yang 

pada gilirannya dapat berkontribusi pada pencapaian tujuan pendidikan secara 

keseluruhan.  

Tenaga administrasi di SMK merupakan garda terdepan dalam 

memberikan layanan kepada peserta didik. Mereka bertanggung jawab atas 

                                                           
8
 Dwi Ayu Kusumawardhani and Burhanuddin Burhanuddin, “Analisis Kepuasan Peserta 

Didik Terhadap Layanan Evaluasi Hasil Belajar Online,” Jurnal Administrasi dan Manajemen 

Pendidikan 3, no. 1 (2020): 90–101. 
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berbagai proses administratif seperti pendaftaran, pengelolaan data, 

pengurusan surat-menyurat, hingga penyediaan informasi yang dibutuhkan 

peserta didik. Pelayanan prima, yang mencakup aspek kecepatan, akurasi, 

keramahan, dan kemudahan akses, menjadi kunci untuk menciptakan 

lingkungan belajar yang kondusif dan nyaman bagi peserta didik. Ketika 

peserta didik merasa puas dengan pelayanan yang mereka terima, mereka 

cenderung lebih fokus pada pembelajaran, memiliki motivasi yang lebih 

tinggi, dan merasa dihargai sebagai bagian dari institusi pendidikan. 

Namun dilihat pada kenyataannya pelayanan saat ini masih memiliki 

banyak kelemahan dan belum sepenuhnya dapat memenuhi harapan 

masyarakat, yang paling menonjol yaitu dalam hal pendidikan. Untuk 

memenuhi harapan masyarakat, tujuan utama dari fungsi pelayanan harus 

ditingkatkan dan diperbaiki. Instansi pendidikan harus memperbaiki sumber 

daya untuk memberikan pelayanan yang berkualitas dengan memperbaiki 

komponen pelayanan dan mengoptimalkan peran pelayan yang ada.  

Namun, realitas di lapangan menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

administrasi di beberapa institusi pendidikan masih menghadapi tantangan. 

Keluhan terkait antrean panjang, informasi yang kurang jelas, prosedur yang 

berbelit, atau sikap kurang responsif dari tenaga administrasi masih sering 

dijumpai. Permasalahan ini tentu saja dapat berdampak negatif pada kepuasan 

peserta didik dan bahkan berpotensi menurunkan citra institusi. Pelayanan 

administrasi yang buruk dapat menimbulkan rasa frustrasi pada peserta didik, 
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mengganggu konsentrasi belajar, dan pada akhirnya dapat mempengaruhi 

prestasi akademik mereka. 

SMK Negeri 2 Tapung Hilir, sebagai salah satu institusi pendidikan 

kejuruan di Kabupaten Kampar, Riau, juga berupaya terus meningkatkan 

kualitas layanannya. Dengan semakin meningkatnya tuntutan akan kualitas 

lulusan dan persaingan antar lembaga pendidikan, penting bagi SMK Negeri 2 

Tapung Hilir untuk memastikan bahwa setiap aspek pelayanan, termasuk 

pelayanan administrasi, berjalan optimal. Mengingat peran sentral tenaga 

administrasi dalam menunjang kegiatan belajar mengajar dan menciptakan 

iklim akademik yang positif, penelitian mengenai pengaruh pelayanan prima 

tenaga administrasi terhadap kepuasan peserta didik menjadi sangat relevan. 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan peneliti di SMK Negeri 

2 Tapung Hilir pada tanggal 15 Juni 2024 melalui komunikasi langsung 

dengan kepala tenaga administrasi sekolah, maka fokus penelitian ini 

diarahkan pada bagian administrasi SMK Negeri 2 Tapung Hilir. Dalam 

observasi tersebut, peneliti mengidentifikasi beberapa indikasi permasalahan, 

antara lain: 

1. Masih ditemui kendala dalam memberikan layanan kepada tamu, seperti 

mahasiswa yang melakukan observasi awal di sekolah, yang disebabkan 

oleh beban kerja tenaga administrasi yang banyak.  
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2. Masih ditemukan keterlambatan dalam penyediaan data dan dokumen 

yang dibutuhkan siswa, seperti profil sekolah, data guru, maupun surat 

balasan. 

3. Waktu yang diperlukan sekolah untuk menyampaikan informasi lanjutan 

kepada tamu, seperti mahasiswa, masih tergolong lambat atau 

memerlukan waktu yang cukup lama.  

B. Alasan Memilih Judul  

Adapun alasan penulis memilih judul ini, yaitu: 

1. Permasalahan yang pada judul diatas sesuai dengan bidang ilmu yang 

penulis pelajari selama di kelas, yaitu pada prodi Manajeman Pendidikan 

Islam. 

2. Lokasi penelitian yang bisa masih bisa dijangkau oleh penulis yaitu, di 

Desa Tanah Tinggi,  Kecamatan Tapung Hilir, Kabupaten Kampar. 

3. Penulis merasa tertarik untuk mengkaji masalah judul diatas, karena 

melihat masalah tersebut ada pada lokasi yang di tuju. 

C. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari kesalahan dalam memilih judul penelitian, maka 

perlu adanya penegasan istilah yaitu: 

1. Pelayanan Prima menurut Prasetyawati yang dikutip dalam Wahyuni dkk, 

pelayanan prima diartikan sebagai upaya terbaik yang dilakukan secara 

maksimal untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna jasa. Inti 

dari pelayanan prima terletak pada tercapainya kepuasan pelanggan, 
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sehingga pelayanan yang unggul menjadi salah satu faktor yang mampu 

menarik minat masyarakat. 

2. Menurut Abdul Pandi tenaga administrasi adalah mereka yang bertugas 

untuk mendukung dan melayani proses administrasi sekolah dan 

memastikan bahwa mereka memiliki keterampilan yang diperlukan untuk 

mencapai tujuan sekolah. Tenaga administrasi sekolah bertanggung jawab 

untuk membantu menjalankan proses pendidikan melalui layanan 

administrasi dan pendukung. 

3. Menurut Prasetyo yang dikutip oleh Kusumawardhani dkk, berpendapat 

bahwa, Kepuasan siswa sangat bergantung pada bagaimana mereka 

melihat dan mengharapkan penyedia layanan, dalam hal ini sekolah 

sebagai penyedia layanan pendidikan. Sangat penting untuk 

memperhatikan kepuasan pelanggan atau pengguna jasa karena kepuasan 

mereka akan mempengaruhi minat mereka untuk menggunakan jasa yang 

diberikan. 

D. Permasalahan 

1. Identifikasi Masalah 

Ada beberapa kajian yang dapat dilakukan mengenai pengaruh 

pelayanan prima  tenaga administrasi terhadap kepuasan siswa di Sekolah 

Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir, antara lain: 

a. Pengaruh Pelayanan prima tenaga admnistrasi terhadap kepuasan 

peserta didik di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 
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b. Faktor yang mempengaruhi Pelayanan prima  tenaga administrasi 

Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 

c. Faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta didik Sekolah Menengah 

Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 

2. Pembatasan  Masalah 

Penulis membatasi masalah berikut untuk mempermudah penelitian 

agar lebih terarah dan mencapai sasaran dari segi biaya dan waktu: 

a. Pengaruh pelayanan tenaga administrasi terhadap kepuasan peserta 

didik Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir kecamatan 

Tapung Hilir, Kabupaten Kampar. 

b. SMK Negeri 2 Tapung Hilir memiliki tiga jenjang rombongan belajar. 

Namun, penulis memusatkan pengambilan sampel pada siswa kelas XI 

dan XII, dengan pertimbangan bahwa secara emosional dan usia 

mereka lebih matang sehingga lebih mampu memahami isi angket 

yang diberikan.  

3. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang akan dikaji penulis yaitu sebagai berikut: 

a. Bagaimana Pelayanan Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir? 

b. Bagaimana Tingkat Kepuasan Peserta Didik Terhadap Pelayanan Yang 

di berikan Tenaga Administrasi di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 

2 Tapung Hilir? 
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c. Seberapa Besar Pengaruh Pelayanan Tenaga Administrasi Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung 

Hilir? 

E. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

a. Untuk Mengetahui Bagaimana Pelayanan Prima Tenaga Administrasi 

Terhadap Kepuasan Peserta Didik Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 

2 Tapung Hilir. 

b. Untuk Mengetahui Tingkat Kepuasan Peserta Didik Terhadap 

Pelayanan Yang di berikan Tenaga Administrasi di Sekolah Menengah 

Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 

c. Untuk Mengetahui Seberapa Besar Pengaruh Pelayanan Prima Tenaga 

Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik Sekolah Menengah 

Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Teoritis 

1) Untuk sekolah: Sebagai informasi bagi Sekolah Menegah 

Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir untuk mengetahi seberapa besar 

ngkat kepuasan peserta didik terhadap pelayanan prima tenaga 

administrasi sekolah. 
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2) Untuk Penulis: Sebagai persyaratan untuk menyelesaikan 

program  sarjana strata satu (S1) untuk mendapatkan gelar sarjana 

pendidikan (S. Pd) pada prodi Manajemen Pendidikan Islam, 

Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan. 

3) Untuk peneliti selanjutnya: Dapat dijadikan sebagai referensi dan 

bahan pertimbangan dalam melakukan penelitian lanjutan 

mengenai pengaruh pelayanan prima tenaga administrasi terhadap 

kepuasan peserta didik di SMK Negeri 2 Tapung Hilir. 

b. Praktis 

1) Untuk Sekolah: Sebagai bahan informasi bagi SMK Negeri 2 

Tapung Hilir dalam mengetahui sejauh mana tingkat kepuasan 

peserta didik terhadap kualitas pelayanan prima yang diberikan 

oleh tenaga administrasi.  

2) Untuk Peneliti: Diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan 

manfaat dan kontribusi positif bagi kepala sekolah, guru, serta 

pihak sekolah dalam memahami dampak pelayanan tenaga 

administrasi terhadap kepuasan peserta didik di SMK Negeri 2 

Tapung Hilir. 
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BAB II 

KAJIAN TEORITIS 

A. Konsep Teoritis 

1. Konsep Teoritis Pelayanan Prima 

a.  Teori Pelayanan Prima 

Pelayanan prima berarti pelayanan terbaik yang diberikan oleh 

seorang pegawai kepada customernya, pelayanan ini melebihi standart 

pelayanan atau standart service yang telah ditentukan oleh perusahaan/ 

instansi. Pelayanan yang diberikan dengan berfokus kepada kepuasan 

pengguna sering disebut juga dengan layanan prima atau layanan 

istimewa (service excellent).  

Esensi dalam layanan prima adalah upaya memberikan layanan 

terbaik bagi pelanggan yang berorientasi pada kepentingan 

pelanggan/pengguna sehingga memungkinkan kita mampu memberikan 

kepuasan yang optimal. Upaya memberikan layanan yang terbaik ini 

dapat diwujudkan.  

Kotler dalam Suryadi mendefinisikan pelayanan sebagai setiap 

tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
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kepemilikan apapun. Produknya mungkin atau mungkin tidak terkait 

dengan produk fisik.
9
 

Menurut prasetyawati dikutip oleh Fantika, pelayanan yang baik 

berarti semaksimal mungkin untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pengguna pelayanan. Karena hakikat pelayanan yang baik adalah 

kepuasan pelanggan. Melihat semakin tingginya persaingan antar sekolah, 

masalah mutu layanan menjadi salah satu kendala bagi untuk memasuki 

dunia  yang  kompetitif.
10

 

Persaingan dalam dunia pendidikan saat ini sangat ketat. Setiap 

sekolah berlomba-lomba untuk menampikan prestasi dan keunggulannya, 

terutama nampak pada sekolah swasta. Fenomena ini menjadi cambuk 

bagi sekolah negeri untuk tetap mempertahankan daya saing untuk 

sekolah mereka. 

Menurut Ali mustopa dkk, pada bidang pendidikan, semakin tinggi 

tingakat kualiatas pelayanan, maka semakin rendah pula tingkat keraguan 

masyarakat dalam memutuskan untuk mememilih. Artinya masyarakat 

memiliki keyakinan yang tinggi untuk memilih sekolah yang dituju.
11

 

                                                           
9
 Djaka Suryadi, “Perilaku Konsumen Dan Upayanya Dalam Pelayanan Prima Bagi 

Pelanggan,” Jurnal Asy-Syukriyyah 20, no. 2 (2021): 85–106. 
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Fantika Febry Puspitasari, “Implementasi Pelayanan Prima Sebagai Upaya 
Meningkatkan Marketing Sekolah,” J-MPI (Jurnal Manajemen Pendidikan Islam) 4, no. 1 (2020): 
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57. 



17 
 

 
 

Pelayanan prima selama ini telah menjadi prinsip penting yang 

dijunjung tinggi oleh perusahaan-perusahaan komersial untuk menjaga 

mutu layanan dan membangun hubungan kerja yang baik. Sebagai 

contoh, ketika seseorang datang ke dealer mobil, ia akan disambut dengan 

keramahan melalui layanan pelanggan. Terdapat prosedur operasional 

standar yang mengatur cara menyapa hingga memberikan layanan yang 

dirancang untuk menciptakan rasa puas dan nyaman bagi konsumen. 

Namun kenyataan dalam dunia pendidikan, hal ini justru sering 

terlupakan. Lemahnya komunikasi yang dibangun antara sekolah dengan 

masyarakat, sekolah dengan komite, tenaga pendidik dengan orang tua, 

menjadi salah satu penyebab masalah yang seringkali muncul. Sedangkan 

masyarakat merupakan pemasar yang  dimiliki oleh sekolah.  

Daryanto dan Setyobudi menyatakan bahwa pelayanan prima adalah 

bentuk layanan yang optimal dari suatu instansi dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan harapan pelanggan, baik yang berasal dari internal maupun 

eksternal instansi atau perusahaan tersebut.
12

  

Sementara itu, menurut Bintoro, pelayanan prima umumnya 

berkaitan erat dengan jasa layanan yang diberikan sebagai upaya untuk 

menciptakan kepuasan dan membangun kepercayaan dari pelanggan atau 

                                                           
12

 Daryanto, Setyobudi, Konsumen dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava Media, 

2014), Cet. Ke- 1. Hlm. 1 
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konsumen, sehingga mereka merasa dihargai dan diperhatikan secara baik 

dan tepat.
13

 

Dari pengertian tersebut, penulis menyimpulkan bahwa pelayanan 

prima tidak hanya sebatas memenuhi kebutuhan dasar pelanggan, tetapi 

juga berperan dalam menciptakan pengalaman positif serta membangun 

hubungan jangka panjang yang kuat dengan pelanggan, yang pada 

akhirnya dapat meningkatkan loyalitas, serta memperkuat reputasi 

perusahaan atau organisasi. 

b. Tujuan Dan Fungsi Pelayanan Prima 

Menurut Daryanto tujuan pelayanan prima yaitu: 

1) Bertujuan menyajikan pelayanan terbaik bagi para pelanggan. 

2) Untuk membangun kepercayaan pelanggan terhadap layanan yang 

diberikan. 

3) Untuk menumbuhkan kepercayaan sekaligus memenuhi kepuasan 

pelanggan. 

4) Bertujuan memastikan bahwa setiap kebutuhan pelanggan 

mendapatkan perhatian yang layak. 

5) Serta memastikan pelanggan tetap setia menggunakan layanan atau 

produk. 

Dan adapun fungsi pelayanan prima menurut Daryanto sebagai berikut: 

1) Melayani pelanggan dengan ramah, tepat, dan cepat. 

                                                           
13
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2) Menciptakan suasana agar pelanggan merasa dipentingkan. 

3) Menempatkan pelanggan sebagai mitra usaha. 

4) Memuaskan pelanggan, agar memberikan respon yang positif 

dengan lembaga.
14

 

c. Indikator Pelayanan Prima 

Menurut Atep dalam Silvia menyebutkan bahwa budaya pelayanan 

prima dikembangkan menjadi 6 yaitu: 

a) Kemampuan (Ability) 

Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu 

yang mutlak diperlukan untuk menunjang program layanan prima 

yang meliputi keahlihan dan pengetahuan tenaga pelayanan dalam 

menjalankan tugasnya, peting bagi tenaga pelayanan untuk 

memahami tugas mereka secara mendalam dan mampu memberikan 

solusi yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan, penguasaan teknis 

pemahaman jasa, serta keterampilan dalam memberikan pelayanan 

yang memuaskan. 

b) Sikap (Attitude) 

Sikap adalah perilaku yang harus ditampilkan saat berinteraksi 

dengan pelanggan yang mana harus disesuaikan dengan situasi dan 

saat melayani pelanggan seperti menekankan pada perilaku positif 

dan ramah dalam berinteraksi dengan pelanggan, sikap yang sopan, 
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 Daryanto, Ibid., Hlm.2 



20 
 

 
 

hormat, dan peduli menciptakan kenyamanan dan kepuasan 

pelanggan, mengedepankan empati dan kesediaan untuk membantu 

pelanggan dengan tulus. 

c) Penampilan (Appearance) 

Penampilan adalah kemampuan seseorang baik yang bersifat 

fisik maupun non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan 

diri. Mengacu pada kesan profesional yang ditampilkan oleh tenaga 

pelayanan melalui cara berpakaian, kebersihan diri, dan tata cara 

berbicara, penampilan yang rapi dan menarik mencerminkan citra 

positif dari sebuah instansi. 

d) Perhatian (Attention) 

Perhatian merupakan bentuk kepedulian menyeluruh terhadap 

pelanggan, yang mencakup pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

mereka, serta respons terhadap masukan dan kritik yang diberikan. 

Hal ini dapat diwujudkan melalui pendekatan personal dalam 

pelayanan, memahami secara detail harapan pelanggan, serta 

menunjukkan kepedulian nyata dalam setiap interaksi, termasuk 

mendengarkan dengan cermat agar pelanggan merasa dihargai dan 

diperhatikan. 

e) Tindakan (Action) 

Tindakan adalah suatu perbuatan dalam berbagai kegiatan yang 

nyata bukan hanya sekedar janji- janji yang diberikan kepada 
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pelanggan tetapi harus dilakukan dalam memberikan pelayanan. 

Seperti langkah nyata dalam memberikan solusi atas kebutuhan atau 

masalah pelanggan, dan proses pelayanan harus dilakukan dengan 

cepat, tepat, dan efektif. 

2. Konsep Teoritis Tenaga Administrasi 

a. Teori Tenaga Administrasi 

Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) adalah ujung tombak dari 

pengelolaan administratif sekolah. TAS melakukan banyak hal penting 

dalam pengelolaan sekolah, seperti mengelola tata persuratan sekolah, 

mengelola peserta didik, mengelola tenaga pendidik dan kependidikan, 

dan mengelola kurikulum. Kantor sekolah biasanya dioperasikan oleh 

TAS secara teknis. Oleh karena itu, mendukung kemampuan dan 

kemampuan TAS sangat penting agar waktu dan tenaga dapat 

dialokasikan secara optimal untuk sekolah. 

Menurut Zulkarnain dan Sumarsono dalam kutipan Rahmawati, 

tenaga administrasi sekolah merupakan bagian dari tenaga kependidikan 

yang memiliki tanggung jawab dalam mendukung layanan administrasi 

guna menjamin kelancaran jalannya proses pendidikan di sekolah. 

Mereka termasuk pegawai non-pendidik yang umumnya dikenal sebagai 

staf tata usaha (TU).
15
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Menurut Kuncoro, tenaga administrasi sekolah merupakan layanan 

yang berperan dalam mendukung tercapainya tujuan dari aktivitas 

utama. Dalam bentuk dan tujuan organisasi apa pun, tenaga administrasi 

sekolah melaksanakan dua jenis pekerjaan, yaitu aktivitas utama dan 

tugas perkantoran. Di lingkungan sekolah, aktivitas utama berkaitan 

dengan proses pembelajaran, sedangkan tugas perkantoran mencakup 

kegiatan administrasi sekolah.
16

 

Menurut Imam Gunawan, Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) 

berperan dalam menjalankan tugas-tugas administrasi di lembaga 

pendidikan dengan memberikan pelayanan yang maksimal dan 

berkualitas kepada seluruh pihak yang membutuhkan.
17

  

Karena peran dan posisi tenaga administrasi sangat vital dalam 

pengelolaan sekolah, pemerintah menetapkan standar khusus melalui 

Permendiknas Nomor 24 Tahun 2008. Standar ini mencakup persyaratan 

kualifikasi serta kompetensi minimum yang wajib dimiliki oleh tenaga 

administrasi sekolah.
18
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 Imam Gunawan et al., “Pemberdayaan Tenaga Administrasi Sekolah Menengah 

Pertama Kota Batu: Studi Deskriptif,” Jurnal Administrasi dan Manajemen Pendidikan 1 

(2021): 467–471. 
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Sama seperti halnya dalam sebuah sekolah yang sangat 

membutuhkan sumber daya manusia untuk meningkatkan mutu sekolah 

tersebut. Tidak hanya guru atau pengajar tetapi juga tenaga administrasi 

dalam upaya menunjang mutu pendidikan yang berkaitan dengan proses 

pendidikan salah satunya adalah dengan meningkatkan kualitas 

administrasi sekolah. Untuk mengefektifkan administrasi sekolah 

diperlukan adanya tenaga yang profesional di bidang administrasi 

sekolah. 

Sebagai salah satu sumber daya manusia sekolah, tenaga 

administrasi merupakan penggerak segala aktivitas serta penentu dalam 

keberhasilan mencapai tujuan sekolah. Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah membutuhkan sumber daya manusia yang mempunyai keahlian 

dan kemampuan yang memadai di bidang administrasi.  

Tenaga administrasi sekolah mendukung berjalannya operasional 

sekolah agar efektif haruslah mempunyai pengetahuan, keterampilan 

dan hal-hal lainnya, sehingga tugas-tugas tenaga administrasi sekolah 

terlaksana sesuai semestinya. Menurut Yolanda dan Annisah Untuk 

mencapai hal ini dibutuhkan sikap profesionalisme dari tenaga 

administrasi, profesionalisme diartikan sebagai kemampuan seseorang 
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untuk mengembangkan strategi-strategi dalam melaksanakan pekerjaan 

disesuaikan dengan profesinya.
19

  

Berdasarkan Permendiknas Nomor 24 Tahun 2008 tentang Standar 

Tenaga Administrasi Sekolah, tenaga administrasi diwajibkan memiliki 

sejumlah kompetensi, yaitu kompetensi kepribadian, sosial, teknis, serta 

manajerial (yang terakhir ini berlaku khusus bagi Kepala Tenaga 

Administrasi Sekolah). 

b. Kompetensi Tenaga Adminstrasi 

Kompetensi tenaga administarsi sekolah memiliki beberapa dimensi 

yaitu: 

1) Dimensi kompetensi mencakup kemampuan untuk menunjukkan 

integritas dan budi pekerti yang luhur, memiliki etos kerja yang 

tinggi, mampu mengendalikan diri, percaya diri, bersikap 

fleksibel, cermat, disiplin, serta menunjukkan kreativitas, inovasi, 

dan rasa tanggung jawab. 

2) Dimensi kompetensi sosial mencakup kemampuan untuk bekerja 

sama dalam tim, memberikan pelayanan yang optimal, memiliki 

kesadaran dalam berorganisasi, berkomunikasi secara efektif, serta 

menjalin hubungan kerja yang baik. 

                                                           
19
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3) Dimensi kompetensi teknis mencakup kemampuan dalam 

mengelola administrasi kepegawaian, keuangan, sarana dan 

prasarana, hubungan masyarakat, pengelolaan surat-menyurat dan 

arsip, administrasi kesiswaan, administrasi kurikulum, layanan 

khusus, serta pemanfaatan Teknologi Informasi dan Komunikasi 

(TIK). 

4) Dimensi kompetensi manajerial yang diperuntukkan khusus bagi 

kepala administrasi sekolah atau madrasah, mencakup 

kemampuan dalam mendukung pelaksanaan standar nasional 

pendidikan, merancang program kerja dan laporan, mengatur serta 

mengembangkan staf, membuat keputusan, menciptakan 

lingkungan kerja yang kondusif, memaksimalkan penggunaan 

sumber daya, membina pegawai, menangani konflik, serta 

menyusun laporan secara sistematis. 

 

 

 

 

 

 

c. Fungsi Tenaga Administrasi Sekolah 
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Tenaga administrasi sekolah merupakan bagian dari pelaksanaan unit 

penyelenggaraan penyelenggaraan, bidang administrasi dan informasi, 

data pendidikan. Fungsi tenaga administrasi sekolah adalah:
20

 

1) Membantu tugas kepala sekolah atau madrasah dalam mengelola 

administrasi, seperti urusan surat-menyurat dan ketatausahaan yang 

berkaitan dengan kegiatan pembelajaran di sekolah atau madrasah. 

2) Petugas administrasi kepegawaian berperan dalam mendukung 

kelancaran segala urusan terkait kepegawaian, baik untuk pendidik 

maupun tenaga kependidikan yang bekerja di sekolah atau 

madrasah. 

3) Petugas administrasi keuangan berperan dalam membantu 

pengelolaan keuangan di sekolah atau madrasah. 

4) Petugas perlengkapan bertanggung jawab membantu dalam 

pengelolaan sarana, prasarana, serta kebutuhan logistik di sekolah 

atau madrasah. 

5) Petugas sekretariat dan kesiswaan berperan dalam membantu 

Kepala Tata Usaha atau Kepala Subbagian Tata Usaha dalam 

mengelola administrasi kesekretariatan dan urusan kesiswaan. 

 

3. Konsep Teoritis Kepuasan Peserta Didik 

                                                           
20
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a. Teori Kepuasa Peserta Didik 

Kepuasan siswa adalah bentuk respons atau sikap yang 

ditunjukkan oleh siswa, baik dalam bentuk positif maupun negatif, 

sebagai hasil dari kesesuaian antara harapan mereka dengan pelayanan 

proses belajar mengajar yang mereka terima, pendapat sopiatin yang 

dikutip oleh Zefanya.
21

 

Kepuasan siswa dapat dipahami sebagai kepuasan pelanggan yang 

menggunakan layanan pada bidang pendidikan. Kepuasan pelanggan 

merupakan perasaan senang atau tidak puas dari pemakai jasa, namun 

pengertian kepuasan menurut Hasibuan yang dikutip oleh 

Kusumawardhani dkk, menyebutkan Kepuasan dapat diartikan sebagai 

perasaan puas, gembira, atau lega seseorang yang timbul akibat dari 

pengkonsumsian suatu produk atau jasa.Untuk menerima layanan.
22

 

Menurut Liana, kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor 

kunci keberhasilan pemberian layanan. Kepuasan pelanggan dapat 

digunakan sebagai indikator untuk menentukan apakah suatu sekolah  

berhasil  dalam melayani siswanya.
23
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Sedangkan pelanggan dalam Dunia Pendidikan Menurut Sallis 

dikutip dalam wahyuli, Pelanggan internal lembaga pendidikan adalah 

guru dan staf sekolah. Pelanggan eksternal lembaga pendidikan kini 

adalah orang tua siswa dan masyarakat. Pelanggan utamanya adalah 

para pelajar.
24

 Sejalan dengan itu, menurut  Husin mengemukakan 

bahwa peserta didik dan orangtua peserta didik disebut sebagai 

pengguna jasa pendidikan atau pelanggan. Kepuasan yang didapatkan 

oleh pelanggan atau pengguna jasa dapat diukur dari kualitas layanan 

yang diberikan oleh sekolah.
25

  

Dari penjelasan di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

merupakan respon emosional seseorang terhadap pengalamannya 

(realitas) dibandingkan dengan harapannya. Orang merasa puas apabila 

apa yang diperolehnya sesuai dengan harapan dan pengalamannya. Oleh 

karena itu, kepuasan siswa juga dapat dilihat sebagai respon terhadap 

emosi siswa terhadap pengalaman sekolahnya (realitas) dan apakah 

pengalaman tersebut sesuai dengan harapannya. Siswa merasa puas 

ketika apa yang mereka peroleh sesuai dengan harapan dan pengalaman 

mereka. 

b. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Siswa 
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Secara umum, kepuasan siswa dipengaruhi oleh sejauh mana 

harapan mereka sesuai dengan kenyataan yang dialami, kualitas 

pelayanan selama proses penerimaan layanan, sikap petugas yang 

memberikan kepuasan, kondisi lingkungan fisik yang mendukung, serta 

terpenuhinya janji sesuai realita. Kepuasan peserta didik sebagai 

penerima layanan merupakan hasil dari perbandingan antara layanan 

yang diterima dan layanan yang diharapkan. Beberapa faktor yang dapat 

memengaruhi kepuasan siswa antara lain adalah: 

1) Proses pembelajaran di sekolah 

Salah satu bagian dari proses pembelajaran adalah metode 

yang digunakan oleh guru dalam menyampaikan materi kepada 

siswa 

2) Lingkungan kehidupan sekolah 

Lingkungan sekolah mencakup stabilitas kondisi kehidupan 

yang berkaitan dengan baik guru maupun siswa. 

3) Komunikasi 

Hubungan komunikasi yang efektif antara pendidik dan 

peserta didik dalam kegiatan sehari-hari di sekolah turut menjadi 

salah satu faktor yang memengaruhi kepuasan siswa. 

4) Pelayanan administrasi dan Manajemen sekolah 

Pelayanan administrasi dan manajemen sekolah memiliki 

pengaruh besar terhadap kepuasan siswa, karena keduanya 
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merupakan aspek penting dalam menjalankan operasional 

organisasi, dalam hal ini lembaga sekolah.
26

  

Menurut Moenir yang dikutip dalam Nurhadi, terdapat empat syarat 

utama yang harus dipenuhi agar suatu layanan mampu memberikan 

kepuasan kepada individu atau kelompok yang menerima layanan 

tersebut, yaitu:
27

 

1) Tingkah laku yang sopan. 

2) Cara menyampaikan sesuatu yang berkaitan dengan apa yang 

seharusnya diterima oleh orang yang bersangkutan. 

3) Waktu penyampaian yang tepat, dan  

4) Keramahtamahan.  

c. Idikator kepuasan Peserta Didik 

Dalam kepuasan siswa terdapat 5 kepuasan mutu layanan 

pendidikan menurut Etty dan Siswohadi yaitu:
28

 

1) Keandalan, Hal ini berkaitan dengan kebijakan pimpinan, 

kompetensi kepala sekolah, serta kualitas pelayanan dari staf yang 

sesuai dengan apa yang dijanjikan dilakukan secara konsisten, 

tepat waktu, dan akurat guna memenuhi kebutuhan dan harapan 
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siswa. Contohnya, guru dan staf selalu hadir tepat waktu, dan 

berbagai kebutuhan seperti informasi, data, serta dokumen 

disampaikan tanpa adanya keterlambatan 

2) Daya Tanggap, untuk menerima dan menangani keluhan siswa 

yang berkaitan dengan proses pembelajaran maupun permasalahan 

lain di lingkungan sekolah. Misalnya, memberikan tanggapan 

dengan cepat terhadap pertanyaan yang diajukan oleh siswa 

3) Kepastian, suatu keadaan dimana kepala sekolah sekolah, staf 

kantor, guru  atau lembaga memberikan jaminan kepastian 

layanan kepada siswa yang tidak terlepas dari kepercayaaan 

terhadap janji-janji di samping layanan lainnya. Seperti adanya 

jaminan bahwa layanan pendidikan sesuai standar kualitas, Staf 

administrasi memberikan informasi yang akurat dan mudah 

dipahami contohnya seperti informasi beasiswa yg diperuntukan 

untuk sisiwa kurang mampu dan bagaimana cara pengurusan 

syaratnya. 

4) Empati, Kepedulian dan perhatian individu terhadap kebutuhan 

siswa, sehingga siswa merasa dihargai dan didukung. Bentuk 

empati sekolah atau lembaga terhadap kebutuhan siswa adalah 

adanya pemahaman staf sekolah atau lembaga terhadap kebutuhan 

siswa dan berupaya kearah pencapaianya. Seperti staf pendidikan 

memperhatikan kebutuhan siswa secara individu, termasuk siswa 
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dengan kebutuhan khusus, guru memahami kesulitan belajar siswa 

dan memberikan pendekatan personal. 

5) Berwujud, Aspek fisik yang dapat dilihat, seperti fasilitas, sarana 

prasarana, lingkungan sekolah, dan penampilan staf atau guru. 

Seperti Ruang kelas yang bersih dan nyaman, Peralatan belajar 

seperti komputer, buku, atau laboratorium yang memadai, 

Penampilan rapi dan profesional dari staf sekolah. 

B. Pengaruh pelayanan Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik 

Permasalahan tentang pelayanan prima tenaga administrasi terhadap 

kepuasan peserta didik terletak pada kurangnya kedisiplinan staf sekolah saat 

jam masuk tiba dan akhirnya berdampak pada pelayanan yang kurang baik 

seperti masih adanya keterlambatan data atau informasi saat diperlukan oleh 

siswa, guru dan juga tamu seperti mahasiswa yg membutuhkan data jumlah 

siswa disekolah tersebut, kurangnya kompetensi dan profesionalisme tenaga 

administrasi seperti kurangnya sikap ramah beberapa staf administrasi terhadap 

kebutuhan siswa dan  juga saat melayani tamu seperti mahasiswa yang ingin 

melakukan observasi,    kurangnya pemanfaatan teknologi karena sekolah 

tersebut masih menggunakan beberapa proses administrasi manual yang bisa 

memakan waktu lama dan juga rawan kerusakan dan kesalahan, kurangnya 

koordinasi dan komunikasi antar staf TU disekolah yang menyebabkan 

keterlambatan dan keteteran dalam memberikan pelayan ketika ada tamu.       
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Pelayanan prima oleh tenaga administrasi tidak hanya memengaruhi 

aspek teknis dalam pendidikan, tetapi juga menciptakan hubungan positif antara 

peserta didik dan institusi, yang pada akhirnya meningkatkan kepuasan dan 

kualitas pengalaman pendidikan secara keseluruhan.   

C. Konsep Operasional 

Konsep operasional merujuk pada penjelasan yang jelas mengenai 

variabel dalam penelitian untuk memastikan hasil yang konsisten bagi 

pengamat. Langkah-langkah tersebut meliputi pengembangan konsep-konsep 

yang telah dikelompokkan ke dalam variabel yang dapat diukur, sesuai dengan 

kerangka konsep yang ada. Konsep ini berkenaan dengan Pengaruh Pelayanan 

Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik. Pada penelitian 

ini ada dua variabel yang akan dibahas yaitu  pelayanan prima tenaga adm 

(Variabel X) dan kepuasan peserta didik (Variabel Y). 

 

 

 

 

 

 

Tabel. II. 1 

Konsep Operasional 
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Variabel Indikator  Sub Indikator 

Pelayanan prima 

tenaga 

administrasi (X) 

Kemampuan keahlian dan pengetahuan tenaga 

pelayanan dalam menjalankan tugasnya. 

  Penguasaan pemahaman jasa, serta 

keterampilan dalam memberikan 

pelayanan yang memuaskan. 

 Sikap Menekankan pada perilaku positif dan 

ramah dalam berinteraksi dengan 

pelanggan 

  Sikap yang sopan, hormat, dan peduli 

menciptakan kenyamanan dan kepuasan 

pelanggan. 

  Mengedepankan empati dan kesediaan 

untuk membantu pelanggan dengan 

tulus. 

 Penampilan kesan profesional yang ditampilkan oleh 

tenaga pelayanan melalui cara 

berpakaian, kebersihan diri, dan tata 

cara berbicara. 

  Penampilan yang rapi dan menarik 
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mencerminkan citra positif. 

 Perhatian  Memahami kebutuhan dan harapan 

pelanggan secara spesifik serta 

memberikan perhatian penuh dalam 

setiap interaksi. 

  Mendengarkan dengan seksama untuk 

memastikan pelanggan merasa 

diperhatikan. 

 Tindakan  Langkah nyata dalam memberikan 

solusi atas kebutuhan atau masalah 

pelanggan.  

  Proses pelayanan harus dilakukan 

dengan cepat, tepat, dan efektif. 

Kepuasan 

Peserta Didik 

(Y) 

Keandalan Peserta didik merasa puas dengan 

pelayanan cepat tenaga administrasi 

  keperluan seperti informasi, data, dan 

dokumen diberikan tanpa penundaan. 

 

  Ketelitian dalam memberikan pelayanan 

 Daya Tanggap Memberikan respons cepat terhadap 
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pertanyaan siswa. 

  Peserta didik merasa puas dengan 

kepedulian tenaga administrasi sekolah 

terhadap kepentingan peserta didiknya 

 Kepastian Staf administrasi memberikan informasi 

yang akurat dan mudah dipahami. 

  Peserta didik merasa puas dengan 

kesediaan tenaga administrasi sekolah 

untuk memberikan pelayanan yang 

diminta 

 Empati Peserta didik puas dengan keramahan 

yang diberikan oleh tenaga administrasi 

sekolah kepada peserta didik 

  Peserta didik puas dengan perhatian 

tenaga administrasi dalam menangani 

kepentingan peserta didik 

  Peserta didik puas dengan solusi yang 

diberikan oleh tenaga administrasi 

sekolah jika ada peserta didik yang 

complain mengenai suatu hal 

 Berwujud Ruang kelas yang bersih dan nyaman. 
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  Peralatan belajar seperti komputer, 

buku, atau laboratorium yang memadai. 

  Penampilan rapi dan profesional dari 

staf sekolah. 

 

D. Penelitian Relevan 

Penelitian yang relevan dipilih dengan tujuan menghindari kesamaan dengan 

penelitian sebelumnya. Selain itu, penelitian yang relevan juga berguna untuk 

menunjukan keaslian penelitian serta memastikan topik ini belum pernah diteliti 

oleh peneliti lain.  

1. Nama peneliti: M. Hasbi dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik Di MTS 

Negeri 1 Model Palembang”. 

Persamaan: Meneliti mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

peserta didik. 

Perbedaan: meneliti kualitas pelayanan administrasi di MTS 1 Model 

Palembang. 

Hasil Penelitian: Penelitian ini menggunakan Pendekatan kuantitatif, 

dengan populasi peserta didik kelas VIII sebanyak 283 orang dan sampel 

74 responden (menggunakan rumus Slovin). Data dikumpulkan melalui 

kuesioner dengan 15 item pernyataan. Berdasarkan hasil analisis 
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didapatkan ada lima dimensi kualitas pelayanan yaitu kehandalan, 

jaminan, berwujud, empati, dan ketanggapan secara bersama-sama 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan peserta didik (Fhitung = 4,283, 

signifikansi 0,002 < 0,05). Dimensi empati (X4) adalah yang paling 

dominan, terbukti dari thitung = 0,410 dan signifikansi 0,00, artinya 

berpengaruh positif secara parsial terhadap kepuasan peserta didik. 

2. Nama peneliti: Besse Irma Sasmita dengan judul penelitian “Pengeruh 

Pelayanan Kesiswaan Terhadap Kepuasan Peserta Didik Di MTS 

As’adiyah Lapai Kec. Ngapa Kab. Kolaka Utara Provinsi Sulawesi”. 

Persamaan: Meneliti kualitas pelayanan terhadap kepuasan peserta didik. 

Perbedaan: Meneliti pelayanan kesiswaan di MTS As’diyah Lapai kec. 

Ngapa Kab. Kolaka Utara Provinsi Sultra. 

Hasil penelitian: Jenis Penelitian Eksplanatori, yaitu penelitian yang 

bertujuan menjelaskan hubungan kausal antara variabel melalui pengujian 

hipotesis. Menggunakan angket dan dokumentasi. Pelayanan administrasi 

kesiswaan berada pada kategori sedang dengan 58% (38 orang) dari 74 

sampel. Kepuasan peserta didik juga berada pada kategori sedang dengan 

66% (49 orang) dari 74 sampel. Dengan Uji Statistik thitung = 17,34711 > 

ttabel = 1,66691 (berarti signifikan). Persamaan regresi: Y = 5,8021 + 

0,6294X, menunjukkan bahwa peningkatan pelayanan administrasi 

kesiswaan meningkatkan kepuasan peserta didik. Koefisien determinasi 
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(R²) = 0,8069, artinya 80,69% variasi kepuasan peserta didik dijelaskan 

oleh pelayanan administrasi kesiswaan. 

3. Nama peneliti: Sukmawati dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan  Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik Di SMP 

Negeri 5 Palopo”. 

Persamaan: Meneliti mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

peserta didik.  

Perbedaan: Meneliti kualitas pelayananadministrasi di SMP Negeri 5 

Palopo. 

Hasil penelitian: Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

teknik pengumpulan data berupa angket dan dokumentasi. Berdasarkan 

hasil analisis data, diketahui bahwa kualitas pelayanan administrasi di 

SMP Negeri 5 Palopo, berdasarkan persepsi 80 responden, memiliki skor 

rata-rata sebesar 60,05 dengan skor minimum 32 dan maksimum 72, serta 

standar deviasi 6,700 dan varians 44,885, yang menunjukkan persepsi 

cukup baik terhadap variabel tersebut. Sementara itu, kepuasan peserta 

didik memiliki rata-rata skor 58,47 dengan skor minimum 46 dan 

maksimum 73, standar deviasi 6,040, dan varians 36,478, yang 

menunjukkan bahwa kepuasan peserta didik berada pada kategori baik. 

Hasil analisis menunjukkan adanya pengaruh positif antara kualitas 

pelayanan administrasi terhadap kepuasan peserta didik, dengan 

persamaan regresi Y = 53,568 + 0,111X, yang berarti setiap peningkatan 
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1% pada kualitas pelayanan administrasi akan meningkatkan kepuasan 

peserta didik sebesar 0,111. Koefisien determinasi (R²) sebesar 0,388 

menunjukkan bahwa sebesar 38,8% kepuasan peserta didik dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan administrasi. 

E. Hipotesis 

Hipotesis biasanya didefinisikan sebagai jawaban atau dugaan sementara 

dari masalah penelitian. Penelitian inferensial, atau dengan metode kuantitatif 

yang dimaksudkan untuk dievaluasi. Penelitian deskriptif tidak memerlukan 

rumusan hipotesis yang jelas, tetapi analisis statistik inferensial selalu 

digunakan untuk menguji hipotesis.
29

 Adapun hipotesis dalam penelitian ini 

adalah: 

Ha: Ada pengaruh yang signifikan antara pelayanan prima tenaga administrasi 

terhadap kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 

Tapung Hilir.  

H0: Tidak ada pengaruh yang signifikan antara Pelayanan prima  tenaga 

administrasi terhadap kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah 

Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 

 

                                                           
29

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

2016), Cet-23, Hlm.64 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode kuantitatif 

merupakan suatu cara untuk memperoleh pengetahuan melalui analisis data 

dalam bentuk angka.
30

  

Jenis penelitian yang digunakan adalah korelasional, yang bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh pelayanan tenaga administrasi terhadap tingkat 

kepuasan siswa di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir. 

Penelitian ini melibatkan dua variabel, yaitu variabel independen (yang 

memengaruhi) dan variabel dependen (yang dipengaruhi). Jenis penelitian yang 

digunakan adalah korelasi product moment, karena metode ini digunakan untuk 

mengukur sejauh mana hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat.
31

 

B. Lokasi dan Waktu penelitian 

Penelitian ini berlokasi di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 2 Tapung 

Hilir, Desa Tanah Tinggi, Kec. Tapung Hilir, Kabupaten Kampar. Waktu yang 

digunakan pada saat  penelitian yaitu setelah terselanggaranya seminar 

proposal. 

 

                                                           
30

 Andi Fitriani Djollong, “Teknik Pelaksanaan Penelitian Kuantitatif (Technique of 

Quantiative Research),” Istiqra’ 2, no. 1 (2020): 86–100. 
31

 Rahmat Fadli et al., “Validitas Dan Reliabilitas Pada Penelitian Motivasi Belajar 

Pendidikan Agama Islam Menggunakan Product Moment,” JIIP - Jurnal Ilmiah Ilmu 

Pendidikan 6, no. 3 (2023): 1734–1739. 
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C. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini adalah peserta didik Sekolah Menengah 

Kejuruan Negeri 2 tapung Hilir, kab. Kampar. Jumlah peserta didik SMK 

Negeri 2 Tapung hilir berjumlah 250 orang. Data ini bersumber dari pendataan 

PPDB tahun 2024 di SMKN 2 Tapung hilir. Objek penelitian ini adalah 

pengaruh pelayanan prima tenaga administrasi terhadap kepuasan peserta didik. 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono, populasi adalah area generalisasi yang terdiri 

dari objek atau subjek yang memiliki karakteristik dan sifat tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan disimpulkan. Populasi tidak 

terbatas hanya pada manusia, tetapi juga mencakup objek atau benda-

benda di alam lainnya. Populasi tidak sekadar merujuk pada jumlah 

individu atau objek yang diteliti, melainkan mencakup seluruh ciri dan 

karakteristik yang melekat pada subjek maupun objek tersebut.
32

 

 

 

 

 

 

                                                           
32

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

2016), Cet-23, Hlm. 80 
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Tabel. III. 1 

Jumlah Populasi Peserta Didik Yang Akan Digunakan Sebagai 

Sampel 

Tingkatan Jumlah 

Kelas XI 102 

Kelas XII 62 

Jumlah Populasi 164 Siswa 

 

2. Sampel  

Sampel merupakan bagian dari populasi yang dipilih melalui teknik 

sampling. Sampel tersebut harus mewakili karakteristik populasi secara 

akurat, sehingga hasil penelitian yang diperoleh dari sampel dapat 

dijadikan dasar untuk menarik kesimpulan yang berlaku bagi seluruh 

populasi.
33

  

Menurut suharsimi arikunto yang dikutip Fadli menjelaskan bahwa, 

populasi lebih baik mengambil semua subjek jika jumlah subjeknya 

kurang dari 100. Namun, jika jumlah subjeknya besar (lebih dari 100 

orang), dapat diambil antara 10% - 15% atau 20% - 25% atau lebih.
34

  

penulis memusatkan pengambilan sampel pada siswa kelas XI dan 

XII, dengan pertimbangan bahwa secara emosional dan usia mereka lebih 

matang sehingga lebih mampu memahami isi angket yang diberikan. 

                                                           
33

 Sena Wahyu Purwanza et al., Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, Dan 

Kombinasi, Media Sains Indonesia, 2022. 
34

 Fadli et al., “Validitas Dan Reliabilitas Pada Penelitian Motivasi Belajar Pendidikan 

Agama Islam Menggunakan Product Moment.” 
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Sementara itu, siswa kelas X tidak dijadikan sampel karena dikhawatirkan 

pemahaman mereka terhadap angket masih terbatas, mengingat mereka 

masih baru mengenal lingkungan sekolah. 

Pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik 

Proportionate Stratifed Random Sampling. Teknik ini digunakan karena 

anggota ataupun unsur tidak homogen/ tidak bersifat sama, oleh karena 

itu sampel diambil secara acak dengan jumlah sesuai dengan populasinya. 

Untuk pengambilan sample pada penelitian ini penulis 

menggunakan rumus slovin sebagai berikut: 

 n = 
 

     ( ) 
 

Keterangan: 

 n: Jumlah sampel yang dicari 

N: Jumlah Populasi 

e: Nilai Presisi/ Taraf kesalahan (ditentukan a= 0,5)
2 

Setelah dihitung dengan menggunakan rumus slovin maka jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 116 peserta didik 

yang didapat dari: 

  
   

(   (    )   
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Jumlah besar sampel yang di dapat dari rumus di atas yaitu 116,31 

yang dibulat kan menjadi 117. Maka sampel yang akan digunakan adalah 

sebanyak 117 peserta didik.  

Adapun rumus pengembilan sampel dari setiap kelas, sebagai 

berikut: 

    
         

 
 

Dimana:  

ni  =  Jumlah sampel menurut kelas 

n  = Jumlah sampel seluruhnya 

N1 = Jumlah sampel menurut kelas 

N  = Jumlah populasi seluruhnya 

Sehingga jumlah sampel pada setiap kelas adalah sebagai berikut: 

Kelas XI:           
          

   
 = 72, 1 dibulatkan menjadi 72 siswa. 

Kelas XII:           
         

   
  = 44, 8 dibulatkan menjadi 45 siswa. 

n= 72,14 + 44,8 = 116,94 maka dibulatkan menjadi 117. 

Tabel. III. 2 

Jumlah Keseluruhan Sampel 

No Kelas Populasi Sampel 

1.  XI 102 72 

2. XII 62 45 
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 Jumlah 164 117 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuesioner (Angket) 

Menurut Sugiyono, kuesioner atau angket merupakan metode 

pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan sejumlah 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. 

Setiap butir dalam angket memiliki jenis pertanyaan yang bervariasi. 

a. Pertanyaan terbuka adalah pertanyaan yang mengharapkan 

responden untuk memberikan uraian tentang masalah. 

b. Pertanyaan tertutup adalah jenis pertanyaan yang mengharuskan 

responden memberikan jawaban singkat atau memilih salah satu 

opsi jawaban yang telah disediakan untuk setiap pertanyaan.
35

 

Kuesioner atau angket yang digunakan dalam penelitian ini 

berbentuk angket tertutup, di mana responden diminta untuk memilih 

satu jawaban yang paling sesuai dengan karakteristik dirinya dengan 

cara memberi tanda silang (X) atau centang (√). Angket ini 

menggunakan skala Likert, yang berfungsi untuk mengukur sikap, 

                                                           
35

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

2016), Cet-23, Hlm. 142 
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pendapat, serta persepsi individu maupun kelompok terhadap suatu 

fenomena atau peristiwa sosial.
36

  

Tabel. III. 3 

Skor Alternatif pada jawaban Angket 

Skala Interpretasi 

5 Sangat sering 

4 Sering 

3 Kadang- kadang 

2 Pernah  

1 Tidak pernah 

 

2. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono, dokumentasi merupakan suatu proses mengelola 

data dan informasi yang dituangkan dalam berbagai bentuk seperti buku, 

arsip, dokumen, tulisan, angka, gambar, laporan, serta berbagai 

keterangan lain yang berguna untuk menunjang kegiatan penelitian.
37

 

F. Instrumen Penelitian 

1. Variabel Pelayanan Prima Tenaga Administrasi ( X ) 

a. Definisi Konseptual Pelayanan Prima 

Pelayanan prima adalah pelayanan yang diberikan dengan 

standar kualitas tinggi, memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan, 

                                                           
36

 Ulber Silalahi, “Metodologi Penelitian,” Bina Budhaya Bandung (2017): 2–5. 
37

 Ibid, Sugiyono, Hlm. 137 
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serta dilakukan dengan cara yang profesional, ramah, dan responsif, 

sehingga menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

b. Definisi Konseptual Tenaga Administrasi 

Tenaga administrasi adalah seseorang atau sekelompok orang 

yang bekerja di balik layar untuk mendukung kelancaran operasional 

suatu organisasi atau lembaga, dengan tugas-tugas yang meliputi 

pengelolaan data, pengarsipan, pengelolaan keuangan, pengelolaan 

sumber daya manusia, dan lain-lain, guna mencapai tujuan organisasi 

dan memberikan pelayanan yang efektif dan efisien kepada 

pelanggan atau masyarakat. 

c. Kisi- kisi instrumen 

Tabel. III. 4 

Kisi- Kisi Instrumen Pelayanan Prima Tenaga Administrasi 

Variabel Indikator Item Jumlah 

Pelayanan  Kenyamanan 1,2  3 butir 

Prima Sikap 3,4,5 6 butir 

Tenaga  Penampilan 6,7  3 butir 

Administrasi  Perhatian 8,9 4 butir 

 Tindakan 10, 11 2 butir 

 Jumlah  18 butir 
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d. Skala Pelayanan Prima Tenaga Adminstrasi 

Tabel. III. 5 

Skor pelayanan prima tenaga adminisrasi 

Pilihan jawaban Pernyataan  

5 Sangat Sering 

4 Sering 

3 Kadang- kadang 

2 Pernah 

1 Tidak pernah 

 

2. Variabel Kepuasan Peserta Didik ( Y ) 

a. Definisi Konseptual Kepuasan 

Kepuasan adalah perasaan positif yang timbul ketika harapan 

atau kebutuhan seseorang terpenuhi, dan melebihi ekspektasi awal, 

sehingga menciptakan perasaan senang, puas, dan loyal terhadap 

suatu produk, jasa, atau pengalaman. 

b. Definisi Konseptual Kepuasan Peserta Didik 

Kepuasan peserta didik adalah perasaan positif yang timbul 

ketika harapan atau kebutuhan peserta didik terpenuhi dalam proses 

belajar dan mengajar, seperti kualitas pengajaran, fasilitas, pelayanan, 

dan lingkungan belajar yang nyaman, sehingga menciptakan perasaan 

senang, puas, dan loyal terhadap suatu lembaga pendidikan. 
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c. Kisi- Kisi Instrumen 

Tabel. III. 6 

Kisi- Kisi Instrumen Kepuasan Peserta Didik 

Variabel Indikator Item Jumlah 

Kepuasan  Keandalan  1,2,3 6 butir 

Peserta  Daya tanggap 4,5  4 butir 

Didik  Kepastian  6,7 3 butir 

 Empati  8,9,10 4 butir 

 Berwujud  11, 12 4 butir 

 Jumlah  21 butir 

 

d. Skala Kepuasan Peserta Didik 

Tabel. III. 7 

Skor pelayanan prima tenaga adminisrasi 

Pilihan jawaban Pernyataan  

5 Sangat Sering 

4 Sering 

3 Kadang- kadang 

2 Pernah  

1 Tidak pernah 
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G. VALIDITAS DAN RELIABILITAS 

1. Uji Validitas  

Penelitian dikatakan memiliki validitas apabila data yang diperoleh 

benar-benar mencerminkan kondisi nyata dari objek yang diteliti. Sebuah 

instrumen dianggap valid jika mampu menghasilkan data yang akurat dan 

sesuai dengan kenyataan. Menurut Arikunto, validasi atau kesahihan 

adalah menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur mampu mengukur apa 

yang ingin diukur(a valid maesure if it succesfully maesure the 

phenomenon).
38

 Validitas merujuk pada tingkat ketepatan dan keakuratan 

suatu instrumen pengukuran. Dengan kata lain, validitas menunjukkan 

sejauh mana alat tersebut dianggap tepat dan layak digunakan dalam 

suatu penelitian. Instrumen tersebut harus mampu mengukur secara tepat 

hal yang memang menjadi fokus atau tujuan dari penelitian tersebut. 

Untuk menguji validitas instrumen pada penelitian ini 

menggunakan bantuan SPSS. Dasar pengambilan keputusannya sebagai 

berikut:  

a. Jika nilai rhitung > rtabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan valid. 

b. Jika nilai rhitung < rtabel, maka pernyataan tersebut dinyatakan tidak 

valid. 

                                                           
38

 Ifada Novikasari, “Uji Validitas Instrumen,” Seminar Nasional Riset Inovatif 2017 1, 

no.1(2020):530535https://eproceeding.undiksha.ac.id/index.php/senari/article/download/1075/7

99. 
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Beberapa tingkatan validasi digunakan untuk menentukan valid atau 

tidaknya suatu instrumen. 

Tabel. III.8 

Kriteria Tingkat Validitas 

Nilai r Kategorisasi 

0, 90 ≤ rxy 1, 00 Sangat Tinggi 

0, 70 ≤ rxy 0, 90  Tinggi  

0, 40 ≤ rxy 0, 70   Sedang 

0, 20 ≤ rxy 0, 40  Rendah 

0, 00 ≤ rxy 0, 20 Sangat Rendah 

Rxy 0, 00 Tidak Valid 

 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas merupakan indikator yang menggambarkan tingkat 

keandalan atau keterpercayaan suatu alat ukur. Pengujian reliabilitas 

bertujuan untuk menilai sejauh mana konsistensi alat ukur tersebut, 

yaitu apakah hasilnya tetap stabil ketika dilakukan pengukuran 

berulang.
39

  

Dalam penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan dengan bantuan 

program SPSS melalui analisis statistik menggunakan Cronbach's Alpha 

                                                           
39

 Riko Al Hakim, Ika Mustika, and Wiwin Yuliani, “Validitas Dan Reliabilitas Angket 

Motivasi Berprestasi,” FOKUS (Kajian Bimbingan & Konseling dalam Pendidikan) 4, no. 4 

(2021): 263. 
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(α). Suatu variabel dianggap reliabel apabila mampu menghasilkan data 

yang konsisten nilai α ≥ 0, 60. Rumus Cronbach Alpha:  

 

Keterangan: 

r1 = Koefisien  reliabilitas instrumen ( total tes) 

K = jumlah butir pertanyaan yang sah 

∑o
 

𝑏
  = jumlah varian butir 

o
 

𝑏
 = varian skor total 

Tabel. III.9 

Kriteria Tingkat Reliabilitas 

Nilai r Keterangan  

r11 ≤ 0, 20  Sangat rendah 

0,20 ≤ r11 0,40 Rendah 

0,40 ≤ r11 0,70  Sedang 

0,70 ≤ r11 0,90 Tinggi  

0,90 ≤ r11 1,00 Sangat Tinggi 
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H. TEKNIK ANALISI DATA 

Analisis data adalah tahapan dalam penelitian yang dilakukan setelah 

seluruh data yang dibutuhkan untuk menjawab permasalahan penelitian telah 

terkumpul. Ketepatan dalam memilih dan menggunakan alat analisis sangat 

berpengaruh terhadap keakuratan hasil kesimpulan. Oleh karena itu, proses 

analisis data memiliki peran penting yang tidak boleh diabaikan dalam 

pelaksanaan penelitian. Kesalahan dalam menentukan alat analisis dapat 

menyebabkan kesimpulan yang keliru dan berdampak negatif terhadap 

pemanfaatan serta penerapan hasil penelitian.
40

 Analisis kuantitatif yang biasa 

digunakan adalah analisis statistik. Biasanya analisis ini terbagi ke dalam dua 

kelompok, yaitu: 

1. Analisis Deskriptif 

Pada penelitian ini, peneliti menerapkan analisis deskriptif. Statistik 

deskriptif merupakan metode statistik yang digunakan untuk mengolah 

dan menyajikan data dengan menggambarkan atau menjelaskan data 

sebagaimana adanya, tanpa membuat kesimpulan atau generalisasi yang 

berlaku secara umum. Dengan kata lain, statistik deskriptif bertujuan 

untuk menggambarkan kondisi setiap variabel secara rinci berdasarkan 

data yang diperoleh. 

                                                           
40

 Ali Muhson, “Teknik Analisis Kuantitatif 1 Teknik Analisis Kualitatif,” Academia 

(2006): 1–7, http://staffnew.uny.ac.id/upload/132232818/pendidikan/Analisis+Kuantitatif.pdf. 
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Penelitian deskriptif umumnya memerlukan penyajian data untuk 

setiap variabel, seperti nilai rata-rata (mean), nilai tengah (median), nilai 

yang paling sering muncul (modus), standar deviasi (simpangan baku), 

serta data statistik lainnya yang sejenisnya.
41

 Perhitungan dalam statistik 

tersebut dapat dilakukan menggunakan software excel dan spss, dimana 

pengelolaan data tersebut menggunakan rumus perhitungan presentase 

sebagai berikut: 

P  
 

  
  X 100% 

Keterangan: 

P = presentase jawaban 

F = frekuensi jawaban 

N = jumlah responden 

Data yang sudah dipersentasekan kemudian direkapitulasi dan 

diberi kriteria sebagai berikut: 

Tabel. III.10 

No Presentase Kategori 

1 81% - 100% Sangat Baik 

2 61% - 80% Baik 

3 41% - 60% Cukup Baik 

4 21% - 40% Kurang Baik 

5 0% - 20% Tidak Baik 

                                                           
41

 Ibid. 
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2. Uji Asumsi Klasik 

Statistik inferensial, yang juga dikenal sebagai statistik induktif atau 

statistik probabilitas, digunakan untuk menganalisis data yang diperoleh 

dari sampel dan kemudian hasilnya digeneralisasikan atau diterapkan 

pada seluruh populasi. Jenis statistik ini biasanya digunakan ketika 

sampel diambil dari populasi yang telah ditentukan dengan jelas dan 

menggunakan metode pengambilan sampel secara acak (random). 

a. Uji Normalitas 

Tujuan dari uji normalitas data adalah untuk menentukan 

apakah distribusi skor pada setiap variabel bersifat normal atau 

tidak. Pengujian normalitas ini dapat dilakukan dengan bantuan 

program SPSS. Adapun dasar pengambilan keputusan dalam 

menentukan apakah data memenuhi asumsi normalitas atau tidak 

adalah sebagai berikut: 

1) Tests of Normality dengan uji Kolmogorov-Smirnov 

a) Jika nilai signifikan ≥ dari (0,05) maka data tersebut 

berdistribusi normal. 

b) Jika nilai signifikan ≤ dari (0,05) maka data tersebut 

berdistribusi tidak normal.
42

 

 

                                                           
42

Usmadi Usmadi, “Pengujian Persyaratan Analisis (Uji Homogenitas Dan Uji 

Normalitas),” Inovasi Pendidikan 7, no. 1 (2020): 50–62. 
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b. Uji Linearitas 

Regresi linier sederhana adalah model regresi yang digunakan 

untuk menjelaskan hubungan antara satu variabel independen dan 

satu variabel dependen. Pengujian ini berguna untuk melakukan 

prediksi, sehingga dapat memperkirakan pengaruh baik atau buruk 

dari variabel X terhadap naik turunnya nilai variabel Y, begitu juga 

sebaliknya. Adapun rumus yang digunakan dalam pengujian ini 

adalah: 

Ý= a + bX + e 

Dimana:  

Ý= kepuasan peserta didik  

a = haraga tetap (konstan) 

b = koefisien regresi yang memperlihatkan perubahan naik 

atau turunnya Variabel independen bila b mengalami 

kenaikan maka data (+) sedangkan jika data penurunan (-). 

c. Uji hipotesis 

Uji hipotesis menggunakan uji t dengan duet sampel t pada 

taraf signifikan 5%. Hasil uji prasyarat menunjukkan bahwa data 

dalam penelitian ini normal dan homogen. Data dianggap signifikan 

jika nilai p < 0.05.
43

  

                                                           
43

 Yeni Rahmayana, Eny Enawaty, and Lukman Hadi, “3 1,2,3” 2, no. 2 (2021): 25–32. 
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Keterangan: 

μ   : Hipotesisi nol (nilai mean) yang akan di uji 

σ   : Deviasi standar yang diberikan 

Χn  : Rata- rata sampel 

Ζ   : Statistik yang di uji 

d. Uji T 

Uji T digunakan untuk mengukur pengaruh variabel bebas (X) 

secara parsial terhadap variabel terikat  (Y) dengan membandingkat 

Thitung dengan Ttabel, pada taraf 5% atau 0.05. Dengan syarat 

menunjukkan uji T adalah sebagai berikut: 

1) Jika Thitung ≥ Ttabel maka H0 ditolak dan Ha diterima, yang 

artinya terdapat pengaruh yang signifikan terhadap kedua 

variabel. 

2) Jika Thitung  ≤ Ttabel maka H0 diterima dan Ha ditolak, yang 

artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

kedua variabel. 

 

Keterangan: 
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t : Skor signifikan koefisien korelasi 

r : Koefisien korelasi product moment 

n : Banyak sampel 

e. Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Menurut Ghozali, uji koefisien determinasi (R²) berfungsi 

untuk menilai sejauh mana variabel independen mampu 

menjelaskan variabel dependen secara simultan. Nilai R-Square 

yang diperoleh menggambarkan tingkat pengaruh variabel bebas 

terhadap variabel terikat, dengan kisaran nilai antara 0 sampai 1.
44

  

Semakin rendah nilai koefisien determinasi, maka semakin 

rendah pula kemampuan variabel bebas dalam menjelaskan variabel 

terikat. Sebaliknya, jika nilainya mendekati 1, maka variabel 

independen mampu memberikan gambaran yang lebih lengkap 

dalam memprediksi variabel dependen. Adapun klasifikasi nilai 

koefisien korelasi adalah sebagai berikut: 0 menunjukkan tidak ada 

korelasi, 0–0,49 menunjukkan korelasi lemah, 0,50 menunjukkan 

korelasi sedang, 0,51–0,99 menunjukkan korelasi kuat, dan 1,00 

menunjukkan korelasi sempurna. 

 

 

                                                           
44

 Fifi Nurulita, K Kamaruddin, and A Asmini, “Analisis Determinan Tingkat 
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136 
 

 
 

 

 

BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN 

Penelitian yang peneliti lakukan dengan judul “Pengaruh Pelayanan 

Prima Tenaga Administrasi Terhadap Kepuassan Peserta Didik Di Sekolah 

Manengah Kejuruan Negeri 2 Tapung Hilir” yang di lasakan selama 2 bulan 

terhitung dari bulan Maret- April 2025, menggunakan sebaran kuesioner/ 

angket, berdasarkan hasil penelitian maka diperoleh hasil sebagai berikut:  

1. Prima Tenaga Administrasi Di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 

2 Tapung Hilir berada pada angka atau skor 74,13% (Kategori Baik 

antara 61% - 80%). Maka dapat disimpulkan bahwa Pelayanan Prima 

Tenaga Administrasi Di Sekolah SMK Negeri 2 Tapung Hilir berada 

pada kategori “Baik” dengan presentase 74,13%. Menurut Daryanto 

dan Setyobudi, pelayanan prima adalah pelayanan terbaik yang 

diberikan oleh suatu instansi untuk memenuhi harapan dan kebutuhan 

pelanggannya, baik pelanggan dari dalam maupun luar organisasi. Hasil 

penelitian ini mendukung teori tersebut, karena tenaga administrasi di 

sekolah telah menunjukkan kinerja pelayanan yang responsif, ramah, 

dan profesional sesuai dengan standar pelayanan prima. Dalam 

perspektif Islam, konsep pelayanan prima juga sangat dianjurkan.  
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Sebagaimana firman Allah SWT dalam Surah Al-Baqarah ayat 195:    

َ يحُِبُّ  ِ وَلََ تهُْقىُْا بِبيَْدِيْكُمْ اِنًَ انت هْهكَُتِِۛ وَاحَْسِىىُْاِۛ اِن  اللّٰه انْمُحْسِىيِْهَ وَاوَْفِقىُْا فِيْ سَبيِْمِ اللّٰه  

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima tenaga 

administrasi di SMK Negeri 2 Tapung Hilir telah berjalan dengan baik, 

sejalan dengan teori pelayanan serta nilai-nilai ajaran Islam yang 

menekankan pentingnya pelayanan yang berkualitas dan penuh 

keikhlasan. 

 

2. Berdasarkan hasil deskriptif data pada variabel Y (Kepuasan 

Peserta Didik), diperoleh bahwa tingkat kepuasan peserta didik 

terhadap pelayanan tenaga administrasi di SMK Negeri 2 Tapung 

Hilir berada pada kategori "Baik" dengan persentase 75,43%, yang 

termasuk dalam rentang 61% - 80%. Hal ini menunjukkan bahwa 

sebagian besar peserta didik merasa puas terhadap pelayanan yang 

diberikan.Kepuasan peserta didik dapat dipahami sebagai bentuk 

kepuasan pelanggan dalam konteks pendidikan. Menurut Hasibuan yang 

dikutip oleh Kusumawardhani.  

kepuasan adalah perasaan puas, gembira, atau lega yang timbul 

setelah seseorang mengonsumsi suatu produk atau jasa. Dengan 

demikian, kepuasan peserta didik mencerminkan bahwa layanan 

administrasi telah mampu memenuhi ekspektasi dan kebutuhan mereka 
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sebagai pengguna layanan pendidikan. Dalam Islam, memberikan 

pelayanan yang memuaskan merupakan bagian dari perbuatan baik yang 

sangat dianjurkan. Allah SWT berfirman dalam Surah An-Nahl ayat 

90: 

حْسَبنِ وَايِْتبَۤئِ ذِي انْقسُْبًٰ وَيىَْهًٰ عَهِ انْفَحْشَبۤءِ وَانْمُىْكَسِ وَ  َ يَأمُْسُ بِبنْعَدْلِ وَالَِْ يعَِظُكُمْ نعََه كُمْ ترَكَ سُوْنَ انْبغَْيِ ۞ اِن  اللّٰه  

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan 

peserta didik yang tergolong baik mencerminkan bahwa tenaga 

administrasi telah menjalankan perannya dengan optimal, tidak hanya 

secara profesional, tetapi juga selaras dengan nilai-nilai pelayanan 

dalam Islam, yakni memberikan manfaat, keadilan, dan kemudahan bagi 

sesama. 

3. Pengaruh Pengaruh Pelayanan Prima Tenaga Administrasi 

Terhadap Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Kejuruan 

Negeri 2 Tapung Hilir dapat diketahui dari nilai R Square pada koefisien 

determinasi sebesar sebesar 0,51,9 % yang artinya variabel X dipengaruhi 

oleh variabel Y sebesar 0,51,9 % sedangkan sisanya sebesar 48,1% (hasil 

dari 100% - 0,51,9%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

pada penelitian ini. 

Hal ini sesuai dengan teori pelayanan prima yang menyebutkan 

bahwa pelayanan yang optimal, profesional, dan ramah dapat 

menciptakan rasa puas dan nyaman bagi pengguna layanan. Kepuasan 

menurut Hasibuan dalam Kusumawardhani merupakan perasaan puas 
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atau gembira yang muncul karena terpenuhinya harapan pelanggan 

terhadap suatu jasa. Maka dari itu, ketika pelayanan prima dijalankan 

dengan baik, secara langsung akan memberikan kontribusi positif 

terhadap kepuasan peserta didik sebagai pelanggan pendidikan. 

perspektif Islam, memberi pelayanan yang terbaik dan memuaskan 

merupakan bagian dari akhlak terpuji. Firman Allah SWT dalam Surah 

At-Taubah ayat 105:  

ُ عَمَهَكُمْ وَزَسُىْنهُٗ وَانْمُؤْمِىىُْنََۗ وَسَتُ  سَدُّوْنَ انًِٰ عٰهِمِ انْغَيْبِ وَانش هَبدةَِ فَيىُبَئِّكُُمْ بِمَب كُىْتمُْ تعَْمَهىُْنَ  وَقمُِ اعْمَهىُْا فَسَيَسَي اللّٰه  

Katakanlah (Nabi Muhammad), “Bekerjalah! Maka, Allah, rasul-

Nya, dan orang-orang mukmin akan melihat pekerjaanmu. Kamu akan 

dikembalikan kepada (Zat) yang mengetahui yang gaib dan yang nyata. 

Lalu, Dia akan memberitakan kepada kamu apa yang selama ini kamu 

kerjakan.” (QS. At-Taubah: 105) 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima tenaga 

administrasi memiliki pengaruh nyata terhadap kepuasan peserta didik. 

Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan administrasi menjadi 

aspek penting dalam menunjang mutu layanan pendidikan, selaras dengan 

nilai-nilai profesionalisme dan ajaran Islam tentang etos kerja dan 

pelayanan. 

B. SARAN 

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan ini, ada beberapa saran yang 

ingin peneliti sampaikan, yaitu: 
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1. Diharapkan kepada kepala sekolah SMK Negeri 2 Tapung Hilir untuk 

dapat mempertahankan dan meningkatkan Pelayanan Prima Tenaga 

Administrasi menjadi lebih baik lagi dengan memperhatikan Kepuasan 

Peserta Didik. 

2. Diharapkan kepada tenaga administrasi sekolah SMK Negeri 2 Tapung 

Hilir untuk dapat mempertahankan dan meningkatkan Pelayanan Prima 

tenaga administrasi sekolah dengan berdasarkan pada Peraturan Menteri 

Pendidikan Nasional Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2008 Tentang 

Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah. 

3. Bagi peneliti selanjutnya yang ingin melakukan penelitian mengenai hal 

ini, dapat mengembangkan penelitian ini lebih lanjut lagi dengan meneliti 

pelayanan prima tenaga administrasi lainnya yang dapat memengaruhi 

kepuasan peserta didik. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 

PANDUAN PENGISIAN ANGKET PENELITIAN 

PENGARUH PELAYANAN PRIMA TENAGA ADMINISTRASI TERHADAP 

KEPUASAN PESERTA DIDIK DI SMK NEGERI 2 TAPHIL 

 

A. IDENTITAS RESPONDEN  

Nama  : 

Kelas  : 

Jenis Kelamin : 

Hari/Tanggal : 

 

B. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Bacalah dengan seksama setiap pernyataan di bawah ini. 

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

dengan apa yang anda rasakan atau alami. 

3. Keterangan: 

SS : Sangat Sering  

S : Sering  

KK : Kadang-Kadang  

P : Pernah  

TP : Tidak Pernah 

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

merupakan pendapat atau kondisi yang anda rasakan. 
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5. Setelah selesai pengisian angket mohon dikumpulkan kembali, atas 

perhatian dan pengisian angket ini saya ucapkan terimakasih. 

Lampiran 2 

ANGKET PELAYANAN PRIMA TENAGA ADMINISTRASI (X) 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S KK P TP 

1 

Pelayanan prima tenaga administrasi 

sekolah dalam menyediakan jasa yang 

dibutuhkan oleh peserta didik sudah 

memadai dan efektif           

2 

Pelayanan prima yang diberikan tenaga 

administrasi sekolah telah memenuhi 

harapan dan meningkatkan kepuasan siswa 

dalam mencapai tujuan akademik.           

3 

Tenaga administrasi sekolah telah 

menunjukkan komitmen yang tinggi dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas, 

sehingga memenuhi kebutuhan dan harapan 

siswa dalam mencapai tujuan akademik           

4 

Staf administrasi pelayanan sekolah telah 

menunjukkan perilaku yang profesional, 

ramah, dan sopan dalam berinteraksi 

dengan siswa dan guru, sehingga 

menciptakan lingkungan yang nyaman dan 

mendukung      

5 

Tenaga administrasi sekolah memiliki peran 

yang sangat besar dalam memberikan 

pelayanan siswa sebagai pelanggan merasa 

nyaman dan puas terhadap pelayanan yang 

diberikan      

6 

 Tenaga administrasi sekolah selalu 

menunjukkan sikap sopan, hormat, dan 

peduli ketika memberikan pelayanan, 

sehingga menciptakan kenyamanan dan 

kepercayaan siswa di sekolah.      

7 

Tenaga administrasi sekolah telah 

memberikan pelayanan prima yang baik dan 

peduli, terutama dalam memberikan 

informasi dan bantuan layanan yang sangat 

penting, seperti bantuan biaya sekolah bagi      
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siswa yang kurang mampu. 

8 

Tenaga administrasi/staf TU pelayanan 

sekolah secara rutin dan teratur 

menanyakan tentang kebutuhan dan 

keinginan para siswa, minimal sekali dalam 

seminggu, untuk memastikan bahwa 

pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

kebutuhan mereka      

9 

Tenaga administrasi/staf TU sekolah 

telah        menunjukkan komitmen yang 

tinggi dalam memberikan pelayanan yang 

berkualitas, dengan sikap empati dan 

kesediaan untuk membantu pelanggan 

dengan tulus, bahkan dalam situasi yang 

urgent, sehingga  memastikan bahwa 

kebutuhan pelanggan dapat dipenuhi 

dengan cepat dan efektif      

10 

 Kesan profesional yang ditampilkan oleh 

tenaga administrasi melalui cara berpakaian 

yang rapi dan sopan memiliki pengaruh 

besar terhadap kepercayaan pelanggan saat 

menerima pelayanan prima.      

11 

Tenaga pelayanan sekolah selalu 

menampilkan kesan profesional melalui 

penampilan dan perilaku yang baik.      

12 

Penampilan yang rapi dan menarik 

mencerminkan citra positif dan profesional 

yang di tunjukkan staf TU.      

13 

Tenaga administrasi sekolah memahami 

kebutuhan dan harapan pelanggan secara 

spesifik serta memberikan perhatian penuh 

dalam setiap interaksi untuk memastikan 

kepuasan pelanggan.      

14 

Tenaga administrasi sekolah selalu 

memberikan perhatian penuh dalam setiap 

interaksi dengan pelanggan, baik itu siswa, 

guru, maupun tamu.      

15 

Tenaga administrasi harus mendengarkan 

dengan seksama untuk memastikan 

pelanggan merasa diperhatikan sebagai 

bagian dari pelayanan prima.      

16 Tenaga administrasi sekolah ini telah      
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memberikan pelayanan prima yang sangat 

baik dan memuaskan dalam memberikan 

pelayanan, sehingga saya merasa puas 

dengan pelayanan jasa yang mereka 

berikan. 

17 

Instansi sekolah sering mengambil langkah 

nyata dalam memberikan solusi atas 

kebutuhan atau masalah yang dialami oleh 

siswa, sehingga memastikan bahwa 

kebutuhan dan masalah siswa dapat 

diselesaikan dengan efektif.      

18 

Proses pelayanan yang dilakukan tenaga 

administrasi sekolah sangat tepat, cepat, dan 

efektif, sehingga membangun kepercayaan 

saya sebagai pelanggan disekolah      
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Lampiran 3 

ANGKET KEPUASAN PESERTA DIDIK 

Keterangan Pilihan Jawaban:  

SS : Sangat Sering  

S : Sering  

KK : Kadang-Kadang  

P : Pernah  

TP : Tidak Pernah 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SS S KK P TP 

1 

 Pelayanan prima yang diberikan tenaga 

administrasi memiliki kesan positif siswa 

tentang sekolah ini           

2 

Peserta didik merasa puas dengan 

pelayanan cepat dan efektif tenaga 

administrasi.           

3 

 Pelayanan prima tenaga administrasi selalu 

dilakukan dengan teliti dan akurat, sehingga 

memastikan kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan.           

4 

Pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah selalu memenuhi 

standar yang diharapkan siswa.      

5 

Informasi, data, dan dokumen yang 

diberikan oleh tenaga administrasi sekolah 

selalu akurat dan lengkap.      

6 

 Kecepatan dalam memberikan informasi, 

data, dan dokumen memiliki pengaruh      
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signifikan dalam menciptakan kesan positif 

saya tentang institusi sekolah, terutama 

dalam situasi yang urgent. 

7 

Guru dan staf sekolah selalu memberikan 

respons cepat terhadap pertanyaan siswa.      

8 

Respons cepat terhadap pertanyaan siswa 

memiliki pengaruh signifikan dalam 

menciptakan kesan positif siswa tentang 

pelayanan sekolah.      

9 

Tenaga administrasi sekolah selalu 

menunjukkan kepedulian yang tinggi 

terhadap kepentingan peserta didik      

10 

 Kepedulian tenaga administrasi sekolah 

terhadap kepentingan peserta didik 

memiliki pengaruh signifikan dalam 

menciptakan kesan positif siswa tentang 

sekolah.      

11 

Staf administrasi memberikan informasi 

yang akurat dan mudah dipahami.      

12 

Informasi yang akurat dan lengkap dari staf 

administrasi memiliki pengaruh signifikan 

dalam meningkatkan kepercayaan siswa 

terhadap sekolah.      

13 

Tenaga administrasi sekolah selalu siap dan 

bersedia untuk memberikan pelayanan yang 

diminta sehingga menciptakan rasa nyaman 

dan kepuasan siswa terhadap layanan 

administrasi.      

14 

Tenaga administrasi sekolah selalu 

menunjukkan keramahan dan kesopanan 

yang tinggi dalam berinteraksi dengan 

siswa.      

15 

Tenaga administrasi sekolah pernah 

menunjukkan perilaku tidak ramah dan 

tidak sopan dalam berinteraksi dengan 

siswa.      

16 

Tenaga administrasi sekolah selalu 

memberikan perhatian yang maksimal 

dalam menangani kepentingan saya sebagai 

peserta didik.      

17 

Solusi yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah selalu efektif dan tepat      



151 
 

 
 

dalam menyelesaikan keluhan dan masalah 

keadministrasian yang dialami peserta 

didik. 

18 

Kebersihan dan kenyamanan ruang kelas 

mempengaruhi kepuasan siswa dalam 

belajar.      

19 

Ruang kelas memiliki fasilitas yang 

memadai dan lengkap untuk mendukung 

proses belajar yang efektif.      

20 

Bagaimana kondisi peralatan belajar seperti 

komputer, buku, dan laboratorium di 

sekolah anda? Apakah anda merasa 

peralatan tersebut mendukung proses 

belajar anda di sekolah.      

21 

Ketersediaan peralatan belajar 

meningkatkan motivasi belajar siswa.      
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Lampiran 4 

TABULASI DATA ANGKET 

Pelayanan Prima Tenaga Administrasi (X) 
 

Res X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 X18 Jumlah 

1 3 4 5 3 4 4 5 3 4 5 4 4 3 5 4 4 4 5 73 

2 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 70 

3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 1 2 5 5 5 5 4 78 

4 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 1 2 5 4 4 5 5 76 

5 2 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

6 2 2 2 4 2 2 2 2 2 5 5 4 2 4 2 2 2 3 49 

7 3 2 2 3 2 2 2 1 3 2 3 5 2 3 3 2 2 2 44 

8 5 2 3 5 2 3 2 5 4 5 5 3 5 4 4 3 4 4 68 

9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

10 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 56 

11 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 81 

12 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 2 4 2 4 4 2 2 2 59 

13 2 2 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 3 3 3 3 2 4 56 

14 3 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 2 3 5 4 5 2 4 74 

15 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 74 

16 4 4 4 5 4 5 4 2 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 76 

17 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 2 2 55 

18 3 2 2 4 4 2 4 1 2 4 2 2 2 4 4 2 2 2 48 

19 2 2 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 69 

20 4 3 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 3 5 5 5 5 5 82 

21 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 67 



153 
 

 
 

22 5 5 5 3 3 5 1 1 3 3 3 1 1 1 3 5 5 3 56 

23 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 89 

24 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 68 

25 1 5 3 4 2 5 1 1 3 3 3 5 3 5 1 3 3 5 56 

26 3 3 3 3 3 3 2 1 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 50 

27 4 4 4 2 2 5 5 5 2 2 2 2 2 5 2 2 2 2 54 

28 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 64 

29 4 5 4 5 2 4 5 1 4 4 4 4 3 2 3 4 5 4 67 

30 4 5 3 5 1 2 3 3 3 5 2 3 2 3 5 4 2 3 58 

31 4 4 4 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 80 

32 5 5 3 5 3 4 3 3 5 5 4 4 5 3 4 4 4 4 73 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

34 2 5 3 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 3 2 5 4 62 

35 4 1 3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 80 

36 4 2 5 5 5 5 2 3 3 2 5 5 3 5 2 2 2 5 65 

37 4 3 3 4 4 4 4 1 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 56 

38 4 3 3 4 4 4 4 1 3 4 2 3 3 3 2 3 3 3 56 

39 1 4 2 5 4 5 5 3 3 4 4 2 2 4 4 4 2 4 62 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 68 

41 4 5 2 5 5 5 5 2 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 79 

42 5 4 2 5 5 5 5 2 4 5 5 5 4 5 2 2 5 5 75 

43 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 62 

44 4 4 4 4 3 3 4 3 3 5 4 4 3 3 3 3 3 4 64 

45 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 32 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 70 

47 4 3 3 2 2 2 5 1 4 5 4 5 4 5 4 4 2 5 64 

48 4 3 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 77 

49 4 3 4 5 3 5 4 1 3 5 4 4 5 4 4 3 3 1 65 

50 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 4 2 48 

51 3 2 4 5 4 3 5 5 4 5 4 4 5 3 1 5 4 5 71 

52 5 4 3 5 5 5 3 3 4 5 2 4 2 5 2 2 3 2 64 

53 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 65 

54 5 5 5 5 5 5 4 2 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 85 

55 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 69 

56 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 88 

57 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 43 

58 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 88 

59 2 3 2 4 2 2 4 2 2 3 3 2 2 2 3 2 4 2 46 

60 4 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 68 
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61 4 5 2 4 5 5 2 3 2 5 4 2 2 4 2 2 5 2 60 

62 5 5 4 2 2 5 5 3 5 2 5 4 2 5 4 2 4 5 69 

63 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 1 2 3 50 

64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

65 4 3 4 3 4 3 3 2 2 3 3 4 3 4 3 4 4 3 59 

66 3 1 2 3 4 3 3 2 2 1 1 3 3 4 3 3 2 3 46 

67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

69 3 2 3 5 4 5 5 4 3 2 4 4 1 3 3 3 2 2 58 

70 3 3 4 3 4 4 2 2 3 3 4 4 3 4 3 2 5 3 59 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

72 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 36 

73 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 4 4 46 

74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

75 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 87 

76 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

77 3 4 2 4 2 5 2 2 2 2 3 4 2 4 3 2 2 4 52 

78 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 71 

79 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 88 

80 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 76 

81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

82 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 70 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

84 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 87 

85 1 3 3 3 3 4 3 2 1 4 3 3 3 1 3 3 3 3 49 

86 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 66 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 89 

88 2 2 2 2 2 2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 72 

89 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

90 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 3 61 

91 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 90 

92 3 5 3 3 2 5 4 1 2 3 4 5 5 4 3 3 3 3 61 

93 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 2 3 4 5 5 5 81 

94 4 5 3 5 5 5 4 2 2 3 5 5 5 4 3 2 4 4 70 

95 3 4 4 4 4 4 5 5 3 5 5 4 4 5 3 5 5 4 76 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 72 

97 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 82 

98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 54 

99 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 62 
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100 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 72 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 5  

TABULASI DATA ANGKET VARIABEL Y 

Kepuasan Peserta Didik (Y) 

Res X1 X2 X3 X4 X5 X6  X7 X8 X9 X10 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17  X18 X19 X20  X21 Jmlh 

1 
5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 5 4 4 5 98 

2 
4 5 3 3 4 4 5 4 3 4 5 3 4 4 5 4 5 5 3 4 5 86 

3 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 1 5 5 5 4 5 5 98 

4 
5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 1 5 4 5 4 3 3 88 

5 
4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 4 3 3 5 4 81 

6 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 2 3 4 4 2 3 4 4 5 3 3 3 78 

7 
4 4 4 2 4 5 4 4 4 4 4 2 2 4 1 4 4 2 4 4 4 74 

8 
2 2 2 2 4 2 5 3 3 3 5 4 5 5 1 5 4 5 4 4 4 74 

9 
2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 4 2 62 

10 
2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 44 

11 
4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 3 2 4 5 5 4 3 4 84 

12 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 40 

13 
2 5 4 5 5 3 5 4 5 2 4 4 5 5 1 4 4 5 2 2 4 80 

14 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 4 4 3 4 96 

15 
4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 3 4 4 82 

16 
4 2 4 3 4 4 4 5 2 4 4 4 3 2 2 3 4 4 3 2 2 69 

17 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 2 5 100 

18 
4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 76 

19 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105 

20 
4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 1 4 4 1 5 4 4 77 
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21 
1 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 94 

22 
3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 1 3 3 3 3 4 3 68 

23 
4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 2 3 2 1 3 3 3 4 3 4 70 

24 
3 4 5 2 1 5 3 2 5 4 1 2 1 3 5 3 2 5 4 1 1 62 

25 
4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 1 4 4 4 4 5 5 92 

26 
4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 86 

27 
2 3 3 3 3 3 2 4 5 4 4 3 4 4 1 4 4 5 3 1 3 68 

28 
3 4 2 3 5 3 5 4 4 4 5 2 4 5 1 2 5 5 5 2 5 78 

29 
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 63 

30 
2 3 4 3 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 4 3 3 2 58 

31 
2 3 4 3 2 3 4 3 3 2 3 2 2 2 2 4 3 4 3 3 2 59 

32 
4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 2 2 4 4 2 2 60 

33 
2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 4 3 4 4 2 4 76 

34 
4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 1 5 5 4 3 77 

35 
4 4 4 3 4 3 5 4 4 4 4 4 3 3 3 3 1 5 5 4 3 77 

36 
5 2 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 1 1 54 

37 
5 3 3 3 3 3 4 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 1 1 56 

38 
2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 42 

39 
4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 1 4 4 5 5 5 5 92 

40 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 82 

41 
5 2 4 5 4 2 3 4 4 5 2 5 5 4 1 5 5 5 3 3 3 79 

42 
4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 1 4 5 4 4 2 79 

43 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 2 4 4 5 3 4 4 85 

44 
5 4 3 5 5 3 4 5 4 4 3 5 2 1 5 1 5 1 5 3 3 76 

45 
2 3 5 2 4 5 2 2 4 5 3 4 2 5 1 3 4 1 5 4 5 71 

46 
5 5 5 2 5 5 4 4 3 4 5 5 5 5 1 4 5 5 4 4 5 90 

47 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

48 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 105 

49 
5 5 4 4 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 3 5 5 94 

50 
2 3 2 3 4 2 4 3 3 3 2 2 3 2 1 3 4 2 3 3 3 57 

51 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 4 5 5 5 3 4 97 

52 
2 2 4 3 4 2 4 4 2 2 4 3 3 2 1 2 3 4 2 2 4 59 

53 
2 5 2 5 4 5 4 2 5 5 4 2 5 5 2 5 4 5 5 5 5 86 

54 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

55 
4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 1 3 4 5 4 4 4 75 

56 
3 1 3 1 4 3 3 2 3 2 3 1 1 3 2 3 4 5 1 3 4 55 

57 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 
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58 
2 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 5 1 2 4 5 3 1 3 68 

59 
2 4 4 5 2 2 4 3 2 4 2 3 4 2 3 3 2 2 2 2 3 60 

60 
5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 103 
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