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MOTTO 
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rasa sabar itu. Semua yang kau investasikan untuk menjadikan dirimu serupa yang 

kau impikan, mungkin tidak akan selalu lancar. Tapi, gelombang-gelombang itu 

yang nanti bisa kau ceritakan” 

(Boy Candra) 

 

“Apa yang menjadi takdirmu akan menemukan  

jalannya sendiri untuk menemukanmu” 

(Ali bin Abi Thalib) 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah 2:286) 

 

“Tidaklah mungkin bagi matahari mengejar bulan dan malam pun tidak dapat 

mendahului siang. Masing-masing beredar pada garis edarnya” 
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ABSTRAK 

Zumroh Oktavia Harahap (2025) : Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi  

Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta Didik di 

Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 4 

Pekanbaru. 

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) Mengetahui tingkat kualitas layanan 

administrasi sekolah, (2) Mengetahui tingkat kepuasan peserta didik, (3) 

Mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan administrasi sekolah 

terhadap kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 4 

Pekanbaru. Subjek penelitian ini adalah peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru 

dan objek pada penelitian ini adalah pengaruh kualitas layanan administrasi sekolah 

terhadap kepuasan peserta didik di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 4 

Pekanbaru. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh siswa 

kelas XI AKL di SMK Negeri 4 Pekanbaru yang berjumlah 146 orang, dengan 

sampel sebanyak 59 orang yang diambil menggunakan teknik simple random 

sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah angket dan 

dokumentasi. Data penelitian ini dianalisis menggunakan kuantitatif persentase dan 

analisis regresi sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Kualitas layanan 

administrasi sekolah di SMK Negeri 4 Pekanbaru berada pada angka atau skor 

78,63% dan berada pada rentang 61% sampai 80% (kategori baik) Kepuasan 

peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru berada pada angka atau skor 79,03% dan 

berada pada rentang 61% sampai 80% (kategori baik). Pengaruh kualitas layanan 

administrasi sekolah terhadap kepuasan peserta didik diketahui dari nilai R Square 

pada koefisien determinasi sebesar 0,596 yang artinya variabel X mempengaruhi 

variabel Y sebesar 59,6%, sedangkan sisanya sebesar 40,4% (hasil dari 100% 

dikurangi 59,6%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. 

Kata kunci : Kualitas, Layanan, Administrasi, Kepuasan Peserta Didik 

  



 

 

xiii 

 

ABSTRACT 

Zumroh Oktavia Harahap (2025): The Influence of School Administration 

Service Quality on Student Satisfaction at 

State Vocational High School 4 Pekanbaru 

This research aimed to: (1) determine the level of school administrative service 

quality, (2) determine the level of student satisfaction, and (3) identify the extent of 

the influence of school administrative service quality on student satisfaction at State 

Vocational High School 4 Pekanbaru. The subjects of this research were students of 

State Vocational High School 4 Pekanbaru, while the object of this research was the 

influence of school administrative service quality on student satisfaction at State 

Vocational High School 4 Pekanbaru. The population of this research consisted of 

all eleventh-grade students of the Accounting and Financial Institution (AKL) 

program at State Vocational High School 4 Pekanbaru, totaling 146 students. The 

sample consisted of 59 students selected using a simple random sampling 

technique. The data collection techniques used were questionnaires and 

documentation. The research data were analyzed using quantitative percentage 

analysis and simple regression analysis. The research results showed that the quality 

of school administrative services at State Vocational High School 4 Pekanbaru 

reached a score of 78.63%, which was within the range of 61% to 80%, categorized 

as good. Student satisfaction at State Vocational High School 4 Pekanbaru reached 

a score of 79.03%, which was also within the range of 61% to 80%, categorized as 

good. The influence of school administrative service quality on student satisfaction 

was indicated by the R Square value of the coefficient of determination of 0.596, 

which means that the independent variable influenced the dependent variable by 

59.6%, while the remaining 40.4% (100% − 59.6%) was influenced by other 

variables not examined in this research. 

Keywords: Quality, Service, Administration, Student Satisfaction 
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 ملخّص

 أثير   جودة  خدمات  الإدارة  المدرسية  في  رضا(:  ٢٠٢٥زمرة أوكتافيا هاراهاف، )

 المتعلمين  بالمدرسة  الثانوية  المهنية

 و  الحكومية الرابعة ببكنبار

( معرفة مستوى أداء الكادر الإداري المدرسي،  1يهدف إلى: )هذا البحث  

( معرفة مدى تأثير أداء الكادر الإداري 3( معرفة مستوى رضا المتعلمين، )2)

المدرسي في رضا المتعلمين بالمدرسة الثانوية المهنية الحكومية الرابعة ببكنبارو.  

الح المهنية  الثانوية  المدرسة  البحث متعلمون في  ببكنبارو،  وأفراد  الرابعة  كومية 

وموضوع البحث تأثير أداء الكادر الإداري المدرسي في رضا المتعلمين بالمدرسة 

المحاسبة   .نفسها تخصص  عشر  الحادي  الصف  تلاميذ  جميع  البحث  ومجتمع 

تلميذا،    146بالمدرسة الثانوية المهنية الحكومية الرابعة ببكنبارو، والبالغ عددهم  

تلميذا تم اختيارهم باستخدام أسلوب العينة العشوائية    59البحث  في حين بلغت عيّنة  

أما تقنيتان مستخدمتان لجمع البيانات فاستبانة وتوثيق. وتم تحليل بيانات  . البسيطة

وأظهرت    .البحث باستخدام التحليل الكمي بالنسب المئوية، وتحليل الانحدار البسيط

المهنية   الثانوية  المدرسة  في  المدرسي  الإداري  الكادر  أداء  أن  البحث  نتائج 

%، وهي ضمن المدى من  78,63الحكومية الرابعة ببكنبارو بلغ نسبة أو درجة  

% )فئة جيد(. كما بلغ مستوى رضا المتعلمين في المدرسة نفسها 80% إلى  61

أو درجة   المدى من  79,03نسبة  )فئة جيد(.  80إلى  %  61%، وهي ضمن   %

الإد  الكادر  أداء  تأثير  قيمة ويعُرف  المتعلمين من خلال  المدرسي في رضا    اري 

 يؤثر في المتغيرالمستقل    ، مما يدل على أن المتغير0,596البالغة  معامل التحديد

المتبقية وقدرها  59,6بنسبة  التابع   النسبة  % )الناتجة عن 40,4%، في حين أن 

 .%( تتأثر بمتغيرات أخرى لم يتم بحثها في هذه الدراسة59,6% ناقص 100

 أداء، الكادر الإداري المدرسي، رضا المتعلمين : الكلمات الأساسية 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Lembaga pendidikan memiliki posisi yang penting dalam menyiapkan 

generasi penerus yang kompeten dan siap bersaing di tingkat global. Sekolah, 

sebagai bagian dari pendidikan formal, tidak hanya berfungsi sebagai sarana 

pelaksanaan proses belajar mengajar, tetapi juga berperan penting dalam 

memberikan layanan pendidikan kepada peserta didik serta masyarakat luas. 

Tingkat keberhasilan sebuah institusi pendidikan sangat ditentukan oleh 

mutu sumber daya manusianya, baik dari kalangan pendidik maupun tenaga 

kependidikan. SDM yang memiliki kompetensi, kedisiplinan, serta rasa 

tanggung jawab yang tinggi akan menciptakan suasana pendidikan yang 

profesional dan berfokus pada peningkatan kualitas. 

Keberagaman layanan di sekolah menegaskan bahwa aspek kepuasan 

peserta didik merupakan indikator penting yang mencerminkan baik tidaknya 

kinerja sumber daya manusia yang diberikan oleh lembaga pendidikan. 

Kepuasan peserta didik tidak hanya berkaitan dengan aspek pembelajaran yang 

disampaikan guru, namun juga melibatkan kualitas layanan administratif yang 

mereka terima selama proses belajar berlangsung. 

Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, kepuasan konsumen 

merupakan reaksi emosional seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara kinerja yang diterimanya dengan harapan awal terhadap produk atau 

layanan tersebut. Jika kinerja yang dirasakan sesuai atau melebihi harapan, maka 
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akan timbul rasa puas, sebaliknya jika tidak sesuai, maka bisa muncul rasa 

kecewa.1  

Bachtiar menjelaskan bahwa kepuasan konsumen merupakan bentuk 

respons positif yang dirasakan oleh konsumen saat menggunakan atau setelah 

menggunakan suatu produk atau jasa. Kepuasan ini muncul ketika harapan yang 

dimiliki sesuai dengan kinerja nyata dari produk atau jasa tersebut. Sebaliknya, 

apabila terjadi ketidaksesuaian antara harapan dan kinerja aktual, maka 

konsumen akan mengalami kondisi diskonfirmasi yang dapat menimbulkan 

ketidakpuasan.2 

Konsep Expectation Disconfirmation Theory (EDT) yang dikemukakan 

oleh Richard L. Oliver menjelaskan bahwa kepuasan akan muncul ketika kinerja 

suatu produk sesuai atau melebihi harapan konsumen, karena harapan tersebut 

dianggap telah terpenuhi. Sebaliknya, jika kinerja produk tidak sesuai dengan 

harapan atau tidak memberikan manfaat seperti yang diantisipasi, maka terjadi 

ketidaksesuaian harapan (expectation disconfirmation) yang dapat memicu 

ketidakpuasan dan mendorong konsumen untuk berpindah ke produk lain atau 

menjadi tidak loyal.3  

Terry dan Israel menjelaskan bahwa salah satu faktor utama yang sangat 

memengaruhi kualitas pelayanan kepada konsumen sehingga dapat 

 
1 Meithiana Indrasari, Pemasaran Dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: Unitomo Press, 

2019), h. 82-83.  
2 Rosnaini Daga, Citra, Kualitas Produk Dan Kepuasan Pelanggan, (Gowa: Global 

Research And Consulting Insitute, 2017) , h. 81.  
3 Syaifuddin Fahmi, “Pengaruh Nilai, Manfaat Dan Kepuasan Konsumen Terhadap Niat 

Untuk Beralih,” Jurnal Inovasi Bisnis dan Manajemen Indonesia, Vol. 6, No. 4, (2023), h. 546. 
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menimbulkan kepuasan adalah kinerja profesional dari para karyawan yang 

secara langsung memberikan layanan tersebut.4  

Berdasarkan pandangan para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan konsumen sangat dipengaruhi oleh kesesuaian antara harapan dan 

kinerja yang diterima. Kinerja yang baik, terutama dari penyedia layanan seperti 

karyawan, menjadi faktor kunci dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

Dalam dunia pendidikan, konsep kepuasan tidak hanya berlaku bagi 

konsumen secara umum, tetapi juga sangat penting untuk peserta didik sebagai 

penerima langsung layanan sekolah. Oleh karena itu, perlu ada pemahaman yang 

mendalam mengenai tingkat kepuasan yang dirasakan peserta didik selama 

menjalani proses pembelajaran, termasuk tenaga administrasi sekolah yang 

menyediakan layanan untuk menunjang pembelajaran mereka. 

Kepuasan peserta didik merupakan bentuk sikap positif yang ditunjukkan 

oleh siswa sebagai respons terhadap kinerja yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan, yang muncul apabila terdapat kesesuaian antara harapan yang 

dimiliki dengan pelayanan yang benar-benar diterima.5  

Suhardan menyatakan bahwa kepuasan peserta didik merupakan salah 

satu tujuan utama dari penyelenggaraan layanan pembelajaran di sekolah. 

Peserta didik yang merasa puas terhadap layanan yang diberikan cenderung 

 
4 Ayu Desi Indrawati, “Pengaruh Kepuasan Kerja Terhadap Kinerja Karyawan Dan 

Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Sakit Swasta Di Kota Denpasar,” Jurnal Manajemen, Strategi 

Bisnis, dan Kewirausahaan, Vol. 7, No. 2, (2013), h. 136.  
5 Mardiana dan Afriza, “Pengaruh Layanan Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan 

Siswa Di SMP Muhammadiyah II Pekanbaru,” Jurnal Administrasi Pendidikan & Konseling 

Pendidikan, Vol. 4, No. 2, (2023), h. 102. 
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menunjukkan respon dan sikap yang positif terhadap proses pembelajaran 

maupun terhadap sekolah.6  

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Nomor 24 Tahun 

2008 tentang Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah, kepuasan peserta 

didik sangat dipengaruhi oleh mutu layanan administrasi yang meliputi, 

administrasi kesiswaan, keuangan, sarana dan prasarana, persuratan dan 

pengarsipan, serta layanan khusus lainnya.7 Hal ini menunjukkan kepuasan 

siswa tidak hanya ditentukan oleh keberhasilan guru dalam proses pembelajaran, 

tetapi juga oleh kualitas layanan tenaga administrasi dalam mendukung 

kelancaran kegiatan sekolah. 

Kepuasan peserta didik merupakan hasil dari persepsi mereka terhadap 

jasa yang diterima, yang meliputi berbagai aspek baik akademik maupun non-

akademik. Kepuasan ini berperan penting dalam membentuk sikap positif 

peserta didik terhadap sekolah dan pembelajaran, sehingga menjadi salah satu 

indikator keberhasilan penyelenggaraan pendidikan.  

Konsep pelayanan tidak hanya terbatas pada ranah usaha atau bisnis 

semata, tetapi juga telah menjadi bagian penting dalam dunia pendidikan. 

Kualitas layanan dapat dimaknai sebagai sejauh mana sebuah institusi atau 

 
6 Irna Siskatrin Shaylide, “Pengaruh Mutu Layanan Akademik Dan Biaya Pendidikan 

Terhadap Kepuasan Mahasiswa,” Jurnal Administrasi Pendidikan, Vol. 11, No. 2, (2017), h. 5.   
7 Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Nomor 24 Tahun 2008, Tentang Standar 

Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah. 
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penyedia jasa mampu memenuhi harapan dan kebutuhan konsumennya, baik 

dari sisi fungsi maupun pengalaman.8 

Menurut Berry, Zeithaml, dan Parasuraman (1990), kualitas layanan 

tercermin dari kesenjangan antara harapan dan persepsi konsumen. Apabila 

layanan yang diterima sesuai dengan harapan, maka kualitas dinilai baik dan 

memuaskan. Jika layanan melebihi harapan, maka kualitas dianggap ideal. 

Sebaliknya, jika layanan yang diberikan berada di bawah harapan, maka 

kualitas dipersepsikan buruk.9 Oleh karena itu, menurut Tjiptono (1996), 

kualitas jasa sangat bergantung pada kemampuan penyedia layanan dalam 

memenuhi harapan pelanggan secara konsisten.10 Pelayanan administrasi yang 

diterima peserta didik merupakan salah satu faktor yang memengaruhi tingkat 

kepuasan mereka di lingkungan sekolah. Oleh karena itu, staf administrasi 

sangatlah penting dalam menyediakan pelayanan yang efektif, ramah, dan 

menunjang kelangsungan kegiatan belajar mengajar.  

Tenaga administrasi di sekolah merupakan bagian dari tenaga 

kependidikan yang memiliki tugas utama membantu kelancaran urusan 

administrasi agar kegiatan pendidikan dapat berjalan dengan baik. Mereka 

termasuk staf non-pengajar dan sering disebut sebagai staf tata usaha (TU).11  

 
8 Nobita Triwijayanti, Herry Sanoto, dan Mila Paseleng, “Pengaruh Kualitas Layanan 

Pendidikan, Budaya Sekolah, Citra Sekolah Terhadap Kepuasan Orang Tua,” Scholaria: Jurnal 

Pendidikan dan Kebudayaan, Vol. 12. No. 1, (2022), h. 75. 
9 Wiwik Sulistiyowati, Kualitas Layanan: Teori Dan Aplikasinya (Sidoarjo: UMSIDA 

Press, 2018), h. 24. 
10 Ibid 
11 Mukhtar Hadi, Administrasi Dan Manajemen Pendidikan, (Lampung: CV. Laduny 

Alifatama, 2023), h. 26. 
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Hal ini sebagaimana di atur dalam Undang-Undang Republik Indonesia 

Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional Pasal 1 Ayat (6) yang 

menyatakan bahwa, tenaga kependidikan merupakan individu dari kalangan 

masyarakat yang mendedikasikan diri dan secara resmi diangkat untuk 

mendukung proses penyelenggaraan pendidikan.  

Penelitian yang dilakukan oleh Ade Widya, Apriani, Helma Agnes 

Dinantia, dan Antoni Ludtfi Arifin di SMA Negeri 70 Jakarta menunjukkan 

bahwa kinerja staf tata usaha serta mutu layanan administrasi memberikan 

pengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna layanan, 

yaitu para guru dan wali murid. 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh M. Hasbi (2018) di 

MTs Negeri 1 Model Palembang, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 

administrasi memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan peserta 

didik. Hal ini dibuktikan melalui analisis regresi linier berganda dengan nilai 

Fhitung sebesar 4,283 dan signifikansi 0,002 < 0,05, yang menunjukkan bahwa 

pelayanan administrasi secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan peserta 

didik. Dari lima dimensi kualitas pelayanan administrasi yang diteliti, yaitu 

kehandalan, jaminan, bukti fisik, empati, dan daya tanggap, dimensi empati 

merupakan faktor yang paling dominan dan berpengaruh positif signifikan 

terhadap kepuasan peserta didik. Temuan ini menegaskan bahwa perhatian, 

kepedulian, dan kemampuan tenaga administrasi dalam memahami kebutuhan 

peserta didik menjadi aspek penting dalam meningkatkan kepuasan mereka 

terhadap layanan sekolah, Kajian serupa yang secara khusus menyoroti pengaruh 
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kualitas layanan administrasi terhadap kepuasan peserta didik di tingkat Sekolah 

Menengah Kejuruan (SMK) masih relatif terbatas, khususnya di SMK Negeri 4 

Pekanbaru yang memiliki karakteristik pelayanan berbeda dibandingkan dengan 

SMA.12 

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan peneliti pada tanggal 7 

Mei 2025 melalui observasi dan wawancara dengan siswa dan staf  tata usaha, 

ditemukan beberapa permasalahan terkait kualitas layanan administrasi. Di 

antaranya adalah, 1) pelayanan administrasi yang lambat dalam pengurusan 

dokumen seperti surat aktif sekolah dan pengantar magang, 2) kesalahan 

penulisan dalam surat resmi menyebabkan proses perbaikan menjadi terlambat 

dan pengiriman surat juga tertunda, 3) keterlambatan mengenai informasi 

pembayaran administrasi sekolah atau dana kegiatan siswa menimbulkan 

ketidakpuasan dikalangan peserta didik. 4) kurangnya jumlah tenaga 

administrasi dibandingkan beban kerja, sehingga menurunkan responsivitas 

terhadap kebutuhan siswa. 

Permasalahan tersebut mencerminkan adanya kesenjangan antara 

harapan siswa sebagai pengguna layanan dengan realitas pelayanan yang 

diberikan oleh tenaga administrasi. Ketidaksesuaian ini menunjukkan bahwa 

kinerja staf TU belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi peserta didik, yang 

pada akhirnya dapat menurunkan tingkat kepuasan mereka terhadap layanan 

sekolah secara keseluruhan. 

 
12 M. Hasbi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi Terhadap Kepuasan Peserta Didik 

di MTs Negeri 1 Model Palembang”, Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, Vol. 3. No. 1, 2018, h. 

90-106. 
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Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini hadir untuk mengisi kekosongan 

tersebut dengan menitikberatkan analisis pada peserta didik sebagai penerima 

langsung layanan administratif di lingkungan SMK. Penekanan pada aspek 

kepuasan siswa sebagai outcome dari layanan administrasi menjadi kebaruan 

tersendiri, mengingat mayoritas studi sebelumnya lebih banyak berfokus pada 

kepuasan guru dan orang tua murid. 

Berdasarkan pemaparan yang telah dijelaskan, peneliti terdorong untuk 

melakukan sebuah penelitian dengan judul, “Pengaruh Kualitas Layanan  

Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMK Negeri 4 

Pekanbaru.” 

B. Alasan Memilih Judul 

Mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan sebelumnya, peneliti 

memiliki sejumlah pertimbangan utama dalam menetapkan judul penelitian ini, di 

antaranya: 

1. Permasalahan yang dijumpai di lapangan memiliki keterkaitan yang erat 

dengan disiplin ilmu yang ditekuni peneliti, yakni Program Studi 

Manajemen Pendidikan Islam di Universitas Islam Negeri Sultan Syarif 

Kasim Riau. 

2. Peneliti meyakini memiliki kompetensi yang memadai untuk mengkaji 

dan menganalisis permasalahan tersebut secara ilmiah.   

3. Lokasi penelitian mudah dijangkau oleh peneliti, serta pihak sekolah 

memberikan izin dan menerima dengan baik pelaksanaan penelitian di 

tempat tersebut.   
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4. Berdasarkan penelusuran yang telah dilakukan, sejauh pengetahuan 

peneliti, belum terdapat penelitian serupa yang dilakukan di lingkungan 

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 

C. Penegasan Istilah 

1. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan (service quality) adalah persepsi pelanggan 

terhadap perbedaan antara layanan yang mereka terima dengan layanan 

yang mereka harapkan. Artinya, jika layanan yang diberikan sesuai atau 

bahkan melebihi harapan, maka layanan tersebut dianggap berkualitas. 

Dengan demikian, kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kemampuan 

suatu instansi atau lembaga dalam memenuhi, atau bahkan melampaui, 

harapan pelanggan secara konsisten.13 

2. Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) 

Tenaga administrasi sekolah merupakan staf yang berperan dalam 

mendukung aktivitas operasional di lingkungan sekolah. Walaupun tidak 

langsung mengajar, peran mereka sangat penting dalam memastikan 

kelancaran pelaksanaan proses Pendidikan. Mereka bertugas menangani 

berbagai fungsi administratif seperti pengelolaan data, keuangan, sarana 

prasarana, serta surat-menyurat.14  

 

 
13 Fery Siswadi, Hari Muharam, dan Sufrin Hannan, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Dan Loyalitas Pelanggan,” Jurnal Pustakawan Indonesia, Vol. 18. 

No. 1, (2020), h. 44. 
14 Yudela Arina, Sufyarma Marsidin, dan Sulastri Sulastri, “Peranan Tenaga Administrasi 

Dalam Peningkatan Mutu Layanan Di Sekolah,” Jurnal Pendidikan dan Konseling, Vol. 4, No. 6, 

(2022), h. 9148. 
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3. Kepuasan Peserta Didik 

Kepuasan peserta didik  dapat diartikan sebagai sejauh mana 

perasaan positif atau negatif yang muncul setelah peserta didik 

membandingkan kinerja atau hasil yang mereka terima dengan harapan 

yang telah mereka tetapkan sebelumnya.15 

D. Permasalahan 

1. Identifikasi Masalah 

a. Kualitas layanan administrasi sekolah yang belum maksimal dalam 

melayani peserta didik menyebabkan tingkat kepuasan peserta didik 

menjadi rendah. 

b. Keterlambatan dalam pengurusan surat-surat peserta didik, seperti surat 

keterangan aktif sekolah dan surat pengantar magang, yang menyebabkan 

terganggunya kebutuhan administratif peserta didik secara tepat waktu. 

c. Masih terjadi kesalahan dalam pembuatan surat, baik dari segi isi maupun 

format, sehingga surat harus diperbaiki atau dibuat ulang, yang 

berdampak pada efisiensi waktu dan kepuasan peserta didik. 

d. keterlambatan mengenai informasi pembayaran administrasi sekolah atau 

dana kegiatan siswa menimbulkan ketidakpuasan dikalangan peserta 

didik. 

e. Beban kerja tenaga administrasi yang tinggi, tidak sebanding dengan 

jumlah personel yang tersedia, sehingga mengakibatkan kurangnya 

responsivitas dalam melayani tamu sekolah, termasuk siswa, guru. 

 
15 Mardiana, Loc. Cit. 
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f. Masih belum diketahui sebesar mana pengaruh kualitas layanan 

administrasi sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 

Pekanbaru. 

2. Batasan Masalah 

Berdasarkan masalah yang telah diidentifikasi, penelitian ini 

memusatkan perhatian pada bagaimana kualitas layanan administrasi 

sekolah memengaruhi kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan batasan masalah yang telah ditentukan, peneliti 

merumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

a. Bagaimana tingkat kualitas layanann administrasi sekolah di SMK 

Negeri 4 Pekanbaru? 

b. Bagaimana tingkat kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru? 

c. Seberapa besar pengaruh signifikan kualitas layanan administrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru? 

 

E. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan, maka tujuan 

penelitian ini antara lain: 

a. Untuk mengetahui tingkat kualitas layanan administrasi sekolah di 

SMK Negeri 4 Pekanbaru. 
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b. Untuk mengetahui tingkat kepuasan peserta didik yang diberikan di 

SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

c. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh yang signifikan pada 

kualitas layanan administrasi sekolah terhadap kepuasan peserta didik 

di SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan memberi sumbangan bagi pengembangan 

ilmu manajemen pendidikan, terutama dalam memahami pentingnya 

kualitas layanan administrasi dalam meningkatkan kepuasan layanan 

pendidikan. Hasil penelitian ini dapat menambah khazanah literatur 

akademik sekaligus menjadi landasan teori untuk studi-studi serupa di 

masa depan. 

b. Secara Praktis 

1) Untuk sekolah: Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat 

langsung bagi sekolah, terutama bagi kepala sekolah serta tenaga 

kependidikan di SMK Negeri 4 Pekanbaru. Hasil kajian ini dapat 

menjadi bahan pertimbangan dalam mengevaluasi dan meningkatkan 

kualitas layanan administrasi sehingga pelanggan merasa puas 

dengan pelayanan sekolah, semakin optimal dan mampu memenuhi 

harapan seluruh warga sekolah, terutama peserta didik. 
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2) Bagi penulis: Penelitian ini berfungsi sebagai media untuk 

mengaplikasikan ilmu yang telah diperoleh selama menempuh studi 

pada Program Sarjana Strata Satu (S1) di Jurusan Manajemen 

Pendidikan Islam, Fakultas Tarbiyah dan Keguruan.  
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Landasan Teori 

1. Kepuasan Peserta didik 

a. Pengertian Kepuasan  

Kata kepuasan (Satisfaction) berasal dari bahasa Latin, yaitu 

satis yang berarti cukup atau memadai, dan facio yang berarti 

membuat atau melakukan. Secara umum, kepuasan dapat dipahami 

sebagai usaha untuk menjadikan sesuatu dalam kondisi yang cukup 

atau layak.16 

Kepuasan seseorang tergantung pada perbedaan antara 

kinerja yang diterima dan harapan yang dimiliki. Ketika kinerja di 

bawah harapan, muncul kekecewaan; sebaliknya, kesesuaian kinerja 

dengan harapan menimbulkan kepuasan.17  

Menurut Kotler, kepuasan merupakan reaksi emosional 

seseorang yang muncul setelah menilai kinerja yang diterima dan 

membandingkannya dengan ekspektasi yang sudah terbentuk 

sebelumnya. Jika kinerja tersebut sejalan atau melebihi harapan, 

maka individu akan merasa puas. Namun, jika kinerja yang 

dirasakan berada di bawah harapan, maka perasaan kecewa atau 

ketidakpuasan dapat muncul. Oleh karena itu, kepuasan sangat 

 
16 Eka Suhartini, Kualitas Pelayanan Kaitannya Dengan Kepuasan Konsumen, (Makassar: 

Alauddin University Press, 2012), h. 52. 
17 Khamdan Rifa’i, Kepuasan Konsumen, (Jember: UIN KHAS Press, 2023), h. 49. 
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bergantung pada sejauh mana kesesuaian antara ekspektasi dan 

realitas yang diterima oleh individu.18 

Menurut Schiffman dan Kanuk  kepuasan pelanggan adalah 

kondisi emosional yang muncul akibat evaluasi antara ekspektasi 

pelanggan sebelum memakai suatu produk dan realitas kinerja 

produk setelah pemakaian. Dengan kata lain, jika kinerja produk 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, maka tingkat 

kepuasan mereka akan meningkat.19  

Tidak mengherankan jika banyak perusahaan sangat 

berfokus pada upaya menciptakan kepuasan pelanggan karena hal 

ini berkaitan erat dengan loyalitas pelanggan, peningkatan bisnis 

pasar, serta keuntungan perusahaan. 

Menurut Tjiptono, kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan 

merupakan reaksi terhadap perbandingan antara harapan 

sebelumnya dengan kinerja nyata produk atau layanan. Bila kinerja 

sesuai atau melebihi harapan, pelanggan merasa puas; sebaliknya, 

jika kinerjanya kurang dari harapan, muncul ketidakpuasan. 

Pendapat ini menunjukkan bahwa kepuasan bersifat relatif dan 

sangat dipengaruhi oleh ekspektasi individu. 20 

Westbrook dan Reilly dalam Tjiptono menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen adalah respons emosional yang muncul dari 

 
18 Ibid., h. 50. 
19 Januardin, Jarungjung Hutagaol, dan Br Bangun Nirwana, Kepuasan Pelanggan, 

(Medan: Unpri Press, 2021), h. 5. 
20 Ibid. 
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pengalaman menggunakan produk atau layanan. Kepuasan ini tidak 

hanya bergantung pada fungsi produk, tetapi juga pada perasaan 

subjektif konsumen. Jika pengalaman sesuai atau melampaui 

harapan, konsumen merasa puas; jika kurang, muncul 

kekecewaan.21  

Zeithaml dan Bitner menjelaskan bahwa kepuasan 

konsumen muncul dari perbandingan antara layanan yang 

diharapkan (expectations) dengan kinerja yang dirasakan secara 

langsung (perceived performance). Apabila layanan yang diperoleh 

setara atau melampaui ekspektasi, maka konsumen akan merasakan 

kepuasan. Konsep ini dikenal sebagai expectancy disconfirmation 

model, salah satu teori yang paling banyak digunakan dalam 

menjelaskan kepuasan konsumen.22 

Berdasarkan berbagai pengertian yang telah dijelaskan, 

kepuasan konsumen dapat dimaknai sebagai reaksi setelah 

menerima layanan atau hasil kerja tertentu. Konsumen biasanya 

membandingkan antara apa yang mereka harapkan dengan apa yang 

benar-benar mereka terima. Jika hasilnya lebih baik dari harapan, 

maka konsumen akan merasa puas. Sebaliknya, jika hasilnya di 

bawah harapan, maka akan muncul rasa tidak puas. 

 

 
21 Eno Virgiawansyah, Bambang Budi Utomo, dan Rum Rosyid, “Pengaruh Kinerja 

Karyawan Terhadap Kepuasan Konsumen,” Jurnal Ekonomi Manajemen, Vol. 7, No.1, (2013), h. 5.  
22 Khamdan Rifa’i, Op, Cit. h. 54. 
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b. Pengertian Peserta Didik 

Peserta didik merupakan individu yang masih dalam tahap 

perkembangan dan memiliki potensi bawaan yang perlu dibimbing 

serta dikembangkan secara maksimal. Dalam kegiatan pendidikan, 

mereka berfungsi sebagai titik awal atau dasar yang akan dibentuk 

melalui proses pembelajaran dan penanaman nilai-nilai, sehingga 

peran mereka sangat penting dalam menentukan keberhasilan 

pendidikan itu sendiri.23  

Setiap peserta didik adalah pribadi dengan ciri khas 

tersendiri yang mencerminkan tahap tumbuh kembang yang sedang 

dialaminya. Faktor lingkungan tempat peserta didik hidup dan 

berinteraksi juga memainkan peran penting dalam membentuk 

proses perkembangan dirinya. 

Menurut penjelasan dari Nurkolis, dalam konteks 

pendidikan, pelanggan dapat diklasifikasikan menjadi dua jenis 

utama, yaitu pelanggan internal dan eksternal. Pelanggan internal 

mencakup unsur-unsur di dalam sekolah seperti kepala sekolah, 

guru, dan tenaga kependidikan lainnya. Sedangkan pelanggan 

eksternal terbagi ke dalam tiga lapisan, yakni:24 

 

 
23 M. Ramli, “Hakikat Pendidik Dan Peserta Didik,” Tarbiyah Islamiyah, Vol. 5, No. 1, 

(2015), h. 68.  
24 Irwansyah, Muchamad Suradji, “Pelanggan Dan Karakteristiknya Dalam Pendidikan 

Islam,” Jurnal Studi Pendidikan Islam, Vol. 4, No. 2, (2021), h. 174. 
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1. Pelanggan eksternal primer, yaitu peserta didik. 

2. Pelanggan eksternal sekunder, mencakup orang tua siswa dan 

pihak pemerintah sebagai pembuat kebijakan. 

3. Pelanggan eksternal tersier, yang meliputi dunia usaha, instansi 

pemerintah, serta masyarakat luas 

Kepuasan peserta didik menjadi salah satu indikator penting 

dalam menilai kinerja pemberi layanan di pendidikan. Selain 

berperan dalam menjamin keberlangsungan lembaga pendidikan, 

kepuasan ini juga berkontribusi dalam menciptakan daya saing yang 

lebih unggul.  

Kepuasan peserta didik sangat erat kaitannya dengan 

bagaimana mereka memandang dan mengharapkan layanan 

pendidikan yang diterima. Menurut Sopiatin, kepuasan tersebut 

tercermin dalam sikap dan persepsi yang positif, seperti munculnya 

perasaan senang, puas, semangat, serta ketertarikan terhadap 

layanan yang diberikan oleh tenaga pendidik maupun kependidikan, 

terutama ketika pelayanan tersebut mampu memenuhi ekspektasi 

mereka.`  

Berdasarkan uraian tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

peserta didik merupakan individu yang berada dalam proses 

pertumbuhan dan memiliki potensi dasar yang harus dikembangkan 

melalui pendidikan. Dalam konteks pendidikan sebagai layanan, 

peserta didik menempati posisi sentral sebagai pelanggan eksternal 
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primer yang menentukan keberhasilan proses pembelajaran. Oleh 

karena itu, kepuasan peserta didik menjadi indikator penting dalam 

menilai kinerja tenaga administrasi sekolah serta efektivitas layanan 

yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah tersebut selaku 

penyedia layanan.  

Tingkat kepuasan ini sangat bergantung pada sejauh mana 

harapan dan persepsi peserta didik terhadap layanan pendidikan 

dapat terpenuhi. Oleh karena itu, upaya peningkatan kualitas 

layanan administrasi sekolah harus senantiasa berorientasi pada 

kebutuhan dan kepuasan peserta didik. 

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Irawan mengemukakan bahwa ada beberapa elemen penting 

yang berperan sebagai penggerak utama dalam membentuk 

kepuasan pelanggan:25 

1) Kualitas Produk 

Kepuasan pelanggan akan muncul ketika produk yang 

mereka peroleh terbukti berkualitas setelah digunakan. Mutu 

yang unggul mampu menciptakan pengalaman yang 

menyenangkan dan membentuk pandangan positif pelanggan 

terhadap nilai produk tersebut 

2) Harga 

 
25 Januardin, et al., Op. Cit, h. 8. 
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Bagi pelanggan yang peka terhadap harga, tawaran dengan 

biaya yang relatif rendah menjadi salah satu penentu utama 

kepuasan, karena mereka merasa mendapatkan manfaat yang 

sepadan dengan uang yang dikeluarkan (value for money). 

Sebaliknya, untuk pelanggan yang tidak terlalu memperhatikan 

aspek harga, faktor ini cenderung tidak memiliki pengaruh besar 

terhadap tingkat kepuasan mereka. 

3) Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan dipengaruhi oleh tiga faktor utama, yaitu 

sistem, teknologi, dan sumber daya manusia. Kepuasan 

pelanggan terhadap layanan biasanya sulit ditiru oleh pesaing 

karena bersifat unik dan berhubungan dengan pengalaman 

pribadi. Model SERVQUAL sering dipakai sebagai metode 

untuk mengukur kualitas pelayanan.  

4) Faktor Emosional 

Kepuasan juga dapat timbul dari aspek emosional, misalnya 

ketika pelanggan merasa bangga, percaya diri, atau memiliki 

keterikatan emosional terhadap suatu merek. Nilai emosional 

yang ditawarkan suatu produk atau layanan mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan. 

5) Biaya Kemudahan 

Semakin mudah, nyaman, efisien, dan terjangkau suatu produk 

atau layanan diakses oleh pelanggan, maka tingkat kepuasan 
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yang dirasakan pun akan semakin tinggi. Faktor kemudahan ini 

mencakup segala aspek mulai dari proses pembelian hingga 

penggunaan produk atau jasa tersebut. 

Menurut Lovelock et al. dalam Hutasoit, beberapa faktor yang 

digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan antara lain:26 

1) Kinerja, yaitu elemen utama yang menjadi bahan pertimbangan 

konsumen dalam memilih produk tertentu. 

2) Fitur tambahan, yaitu karakteristik pelengkap dari fungsi dasar 

yang menambah nilai produk. 

3) Keandalan, yaitu kemampuan produk atau jasa untuk berfungsi 

secara konsisten tanpa mengalami kerusakan dalam jangka 

waktu tertentu. 

4) Kesesuaian dengan spesifikasi, yaitu sejauh mana desain dan 

operasional produk memenuhi standar yang telah ditetapkan. 

5) Daya tahan, yaitu umur teknis dan ekonomis dari suatu produk. 

6) Kemudahan perbaikan, mencakup kecepatan penanganan, 

kemudahan reparasi, dan kenyamanan dalam pelayanan. 

7) Estetika, yaitu daya tarik produk berdasarkan persepsi 

pancaindera konsumen. 

8) Kualitas yang dipersepsikan, mencakup citra, reputasi, dan 

tanggung jawab produsen terhadap barang atau jasa yang 

ditawarkan.  

 
26 Ibid., h. 10 
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d. Indikator Kepuasan Pelanggan (Peserta Didik)  

Setiap pelanggan memiliki cara pandang, perilaku, dan 

pengalaman yang berbeda dalam menggunakan produk atau 

layanan, sehingga pendekatan terhadap kepuasan perlu disesuaikan. 

Menurut Tjiptono, kepuasan pelanggan dapat diukur melalui tiga 

indikator utama:27 

1) Kesesuaian harapan, yakni tingkat kepuasan muncul ketika 

layanan yang diterima sesuai atau melebihi harapan 

pelanggan. 

2) Minat berkunjung kembali, yakni kepuasan ditunjukkan 

melalui keinginan pelanggan untuk kembali menggunakan 

layanan di masa mendatang.  

3) Kesediaan merekomendasikan, yakni pelanggan yang puas 

cenderung merekomendasikan layanan tersebut kepada orang 

lain. 

Kotler dan Keller mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan 

dipengaruhi oleh beberapa dimensi penting, yaitu:28 

1) Tetap setia, yakni konsumen yang merasa puas cenderung 

menunjukkan loyalitas, yaitu tetap memilih produk atau 

layanan yang sama dan melakukan pembelian ulang. 

 
27 Meithiana Indrasari, Op. Cit, h. 92. 
28 Januardin, Op. Cit, h. 14.  
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2) Membeli produk yang ditawarkan, yakni Kepuasan 

mendorong pelanggan untuk mencoba produk lain dari 

penyedia yang sama karena ingin mengulang pengalaman 

positif dan menghindari pengalaman buruk. 

3) Pelanggan yang puas biasanya akan merekomendasikan 

produk tersebut kepada orang lain, baik secara langsung 

maupun melalui penyebaran informasi secara personal. 

4) Bersedia membayar lebih, yakni Harga sering dijadikan 

indikator kualitas. Pelanggan yang puas tidak keberatan 

membayar lebih karena mereka meyakini bahwa harga 

mencerminkan nilai yang sepadan. 

5) Memberikan masukan, yakni meskipun sudah merasa 

puas, pelanggan tetap menginginkan peningkatan. Oleh 

karena itu, mereka akan memberikan saran atau masukan 

guna memenuhi harapan yang lebih tinggi. 

2. Kualitas Layanan Tenaga Administrasi Sekolah 

a. Pengertian Layanan 

Istilah pelayanan dalam bahasa Inggris dikenal dengan 

sebutan service. layanan atau pelayanan dapat dipahami sebagai 

suatu aktivitas atau rangkaian tindakan yang dilakukan oleh 

individu maupun organisasi dengan tujuan untuk memberikan 

bantuan, kemudahan, atau pemenuhan terhadap kebutuhan pihak 

lain. Layanan memiliki karakteristik utama yang membedakannya 
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dari produk fisik, yaitu sifatnya yang tidak berwujud (intangible), 

tidak dapat dimiliki secara permanen, dan sering kali melibatkan 

interaksi langsung antara pemberi layanan dan penerima manfaat.29 

Sementara itu, berdasarkan Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009 tentang Pelayanan Publik, pelayanan publik 

merupakan serangkaian kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi 

kebutuhan masyarakat sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang- undangan. Pelayanan ini mencakup penyediaan 

barang, jasa, dan/atau pelayanan administratif yang diberikan oleh 

penyelenggara pelayanan publik kepada seluruh warga negara dan 

penduduk.30 

Menurut Moenir dalam Mursyidah pelayanan diartikan 

sebagai suatu aktivitas yang dilakukan oleh individu maupun 

kelompok, berdasarkan landasan tertentu, di mana tingkat 

kepuasan yang diperoleh hanya dapat dirasakan oleh pihak yang 

memberikan maupun menerima pelayanan. Tingkat kepuasan 

tersebut sangat bergantung pada kemampuan penyedia layanan 

dalam memenuhi harapan pengguna jasa.31  

Adapun Menurut Lukman, pelayanan dapat dimaknai 

sebagai suatu proses atau rangkaian aktivitas yang berlangsung 

 
29 Almira, R. K., Meilya, I. R., & Syahid, A, Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik di LKP Prisma Computer. Jurnal Comm-Edu, Vol. 7. No. 1, 2024. 
30 Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik. 
31 Lailul Mursyidah, Ilmi Usrotin Choiriyah, Manajemen Pelayanan Publik (Sidoarjo: 

UMSIDA Press, 2020.), h. 14. 
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melalui interaksi langsung, baik antara individu dengan individu 

lainnya maupun antara individu dengan perangkat teknologi secara 

fisik. 

Proses ini tidak hanya sekadar pertukaran tindakan, tetapi 

mengandung tujuan utama untuk menciptakan pengalaman yang 

memberikan rasa puas bagi pihak yang menerima layanan. Interaksi 

tersebut menjadi kunci penting dalam membangun hubungan yang 

responsif dan efektif, sehingga layanan yang diberikan mampu 

memenuhi kebutuhan serta harapan pengguna secara optimal.20 

Menurut Kotler (2009) dalam Zohriah pelayanan 

merupakan serangkaian aktivitas yang dilakukan oleh suatu pihak 

untuk memenuhi kebutuhan serta harapan konsumen, baik dalam 

bentuk jasa nyata maupun tidak berwujud, dengan tujuan utama 

memberikan rasa puas kepada pengguna layanan tersebut.32  

Dari penjelasan di atas, bisa disimpulkan bahwa pelayanan 

adalah kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau kelompok 

untuk membantu orang lain dalam memenuhi kebutuhannya. 

Pelayanan bisa berupa jasa atau bantuan yang tidak berwujud, tapi 

dirasakan manfaatnya. 

Pelayanan juga biasanya melibatkan interaksi langsung 

antara pemberi dan penerima layanan. Kepuasan penerima layanan 

 
32 Anis Zohriah, “Efektivitas Pelayanan Perpustakaan Sekolah,” jurnal Manajemen, Vol. 3. 

No. 01, (2017), h. 105. 
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sangat tergantung pada seberapa baik pelayanan itu diberikan, 

apakah sudah sesuai dengan harapan atau belum. Jadi, pelayanan 

yang baik adalah pelayanan yang mampu memenuhi kebutuhan dan 

membuat orang yang dilayani merasa puas. 

b. Kualitas Layanan 

Secara etimologis, kata kualitas berasal dari bahasa Latin 

qualitas yang berarti kegunaan atau manfaat. Dalam Kamus 

Oxford, kualitas diartikan sebagai suatu standar yang digunakan 

untuk menilai sesuatu dibandingkan dengan hal lain yang serupa, 

atau bisa juga dimaknai sebagai tingkat keunggulan dari suatu hal. 

Sementara itu, Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

mendefinisikan kualitas sebagai ukuran terhadap baik atau 

buruknya suatu benda, keadaan, atau jasa.33 

Selain dari definisi umum, pemahaman mengenai kualitas 

juga dapat diperluas melalui pandangan sejumlah ahli sebagai 

berikut: 

a) Ishikawa (1943) berpendapat salah satu tokoh penting dalam 

manajemen mutu, menyatakan bahwa kualitas berkaitan erat 

dengan upaya perbaikan kinerja organisasi. Ia memperkenalkan 

cause and effect diagram atau diagram sebab-akibat yang juga 

dikenal sebagai diagram Ishikawa sebagai alat untuk 

 
33 Muh. Akil Rahman, MANAJEMEN KUALITAS Suatu Pengantar (Gowa: Puasaka 

Almaida, 2021), h. 1. 



27 
 

 
 

menganalisis dan mengidentifikasi akar permasalahan dalam 

mutu suatu proses atau produk. Dengan kata lain, kualitas 

menurut Ishikawa adalah hasil dari proses evaluasi menyeluruh 

terhadap berbagai faktor yang mempengaruhi hasil kerja.34 

b) Menurut Tampubolon (2010) dalam Sulistiyowati, kualitas 

adalah gabungan dari berbagai sifat atau karakteristik suatu 

produk yang menunjukkan seberapa baik produk tersebut 

mampu memenuhi kebutuhan pelanggan, baik yang jelas terlihat 

maupun yang tersembunyi, serta kebutuhan saat ini maupun 

di masa mendatang.35 

c) Juran dalam majalah quality (2013) menekankan bahwa kualitas 

seharusnya dilihat secara menyeluruh dan tidak parsial. Ia 

menyebut bahwa kualitas merupakan “fitness for use”, yang 

berarti sejauh mana suatu produk atau layanan sesuai dan layak 

digunakan oleh konsumen sesuai dengan kebutuhan dan 

harapannya. Pandangan ini menempatkan kualitas sebagai 

sesuatu yang harus mampu berfungsi secara optimal dan 

memberi manfaat nyata bagi penggunanya.36 

d) Crosby (1979) menekankan bahwa kualitas merupakan 

kesesuaian terhadap kebutuhan atau persyaratan yang telah 

ditetapkan. Menurutnya, kualitas mencakup berbagai aspek 

 
34 Ibid., h. 2. 
35 Sulistiyowati, Op. Cit., h. 14. 
36 Ibid., h. 15. 
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penting seperti ketersediaan (availability), ketepatan waktu 

pengiriman (delivery), keandalan (reliability), kemudahan 

dalam pemeliharaan (maintainability), serta efisiensi biaya (cost 

effectiveness).37 

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas adalah kemampuan suatu produk atau layanan untuk 

memenuhi standar, kebutuhan, dan harapan pengguna. Kualitas 

tidak hanya dilihat dari segi teknis atau tampilan saja, tetapi juga 

dari manfaatnya, keandalan dalam penggunaan, serta kemudahan 

untuk dirawat dan digunakan dalam jangka waktu yang panjang. 

Oleh karena itu, kualitas harus dipahami sebagai sesuatu yang 

menyeluruh, mencakup kesesuaian dengan tujuan, kemudahan 

dalam penggunaan, dan kemampuannya untuk memberikan nilai 

tambah. 

Berkaitan dengan pentingnya pelayanan yang baik, 

sejumlah ahli telah mengemukakan pandangannya mengenai apa 

yang dimaksud dengan kualitas layanan, yakni sebagai berikut: 

1) Menurut Lewis dan Booms (1983) dalam Tjiptono (2005), 

service quality dapat dipahami sebagai ukuran terhadap 

seberapa baik suatu layanan mampu memenuhi expectation atau 

harapan pelanggan. Kualitas layanan dinilai dari sejauh mana 

terjadi kesenjangan antara harapan konsumen (expectation) 

 
37 Muh. Akil Rahman, Loc. Cit. 
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dengan persepsi mereka terhadap layanan yang diterima 

(perception). Semakin kecil perbedaan antara harapan dan 

kenyataan yang dirasakan, maka semakin tinggi kualitas 

layanan tersebut.38 

2) Kotler (2005) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan 

gambaran tentang perbandingan antara harapan pelanggan yang 

terbentuk dari pengalaman, promosi, dan iklan dengan layanan 

yang benar-benar mereka terima. Kualitas ini menunjukkan 

seberapa jauh pelayanan mampu memenuhi harapan dan 

keinginan pelanggan.39 

3) Menurut Ban dan Kim (2019) kualitas pelayanan terbagi dalam 

lima dimensi, yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy).40 

4) Menurut Wyckof dalam Mulyawan, kualitas pelayanan dapat 

dipahami sebagai suatu ukuran terhadap tingkat keunggulan 

layanan yang diharapkan serta sejauh mana layanan tersebut 

dapat dikendalikan untuk memenuhi harapan pelanggan. 

Penilaian terhadap kualitas pelayanan tidak bersumber dari 

 
38 Sulistiyowati, Op. Cit, h. 24. 
39Hendra Tawas, Lisbeth Mananeke, dan Febriany Feibe Rosaline Tuerah, “Analisis 

Kualitas Layanan Akademik Dan Administrasi Terhadap Kepuasan Mahasiswa,” Jurnal Riset 

Ekonomi, Manajemen, Bisnis dan Akuntansi, Vol. 3. No. 4, (2015), h. 424. 
40 Teddy Chandra, Stefani Chandra, dan Layla Hafni, Service Quality, Consumer 

Satisfaction, Dan Consumer Loyality : Tinjauan Teoritis, Angewandte Chemie International Edition, 

(Purwokerto: CV IRDH, 2020), h. 4. 
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sudut pandang penyedia layanan, melainkan ditentukan oleh 

persepsi pelanggan atau masyarakat sebagai penerima 

layanan.41 

5) Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) 

mendefinisikan kualitas layanan sebagai suatu fungsi dari 

selisih antara harapan pelanggan dan kinerja nyata yang 

dirasakan oleh mereka, yang diukur melalui beberapa dimensi 

kualitas tertentu. Artinya, kualitas layanan ditentukan oleh 

seberapa jauh layanan yang diberikan mampu memenuhi atau 

melampaui ekspektasi pelanggan.42 

Berdasarkan pendapat para ahli, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan merupakan suatu ukuran sejauh mana layanan 

yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan 

pelanggan. Harapan tersebut terbentuk dari pengalaman 

sebelumnya, informasi yang diterima melalui promosi atau 

komunikasi, serta persepsi pribadi pelanggan terhadap pelayanan. 

Kualitas layanan dinilai tinggi apabila terdapat kesesuaian 

yang tinggi, atau bahkan keunggulan, antara layanan yang 

diharapkan dan layanan yang diterima. Penilaian terhadap kualitas 

ini bersifat subjektif, karena bersumber dari persepsi pelanggan 

 
41 Rahman Mulyawan, Birokrasi Dan Pelayanan Publik (Sumedang: UNPAD PRESS, 

2016), h. 48. 
42 A. Parasuraman, V. A. Zaithaml, dan A. Berry L. L., “SERVQUAL : A Multiple-Item 

Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality,” Jurnal Of Retailing, Vol. 64. No. 1, 

(1998), h. 12. 



31 
 

 
 

sebagai penerima layanan, bukan dari sudut pandang penyedia 

layanan. 

Dengan demikian, kualitas layanan bersifat teknis, 

emosional dan perseptual, sehingga penting bagi penyedia layanan 

untuk secara konsisten menjaga dan meningkatkan mutu layanan 

berdasarkan kebutuhan dan ekspektasi pelanggan. 

c. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan 

Menurut The Liang Gie (1999) dalam Mahmudin, terdapat 

beberapa faktor utama yang memengaruhi kualitas pelayanan 

kepada pelanggan, di antaranya sebagai berikut:43 

1) Motivasi Kerja Karyawan 

Karyawan dengan motivasi kerja yang tinggi cenderung 

menunjukkan kinerja terbaik, termasuk dalam memberikan 

pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan. 

2) Sistem Kerja dan Sistem Pelayanan 

Sistem kerja yang terstruktur, fleksibel, dan konsisten 

memudahkan karyawan dalam menjalankan tugas serta 

meningkatkan efektivitas pelayanan. 

3) Lingkungan Kerja yang Kondusif 

Lingkungan kerja yang nyaman, aman, dan mendukung dapat 

meningkatkan semangat dan fokus kerja karyawan dalam 

 
43 Mahmudin, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Qudwah Mart Di Lebak,” Aksioma Al-Musaqoh: Journal of Islamic Economics and Business 

Studies, Vol. 5. No. 1, (2022), h. 25–26. 
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memberikan pelayanan optimal. 

4) Kemampuan Kerja Pegawai 

Kualitas pelayanan sangat bergantung pada kemampuan pegawai, 

baik dari sisi intelektual maupun fisik, dalam menyelesaikan 

tugas-tugas pekerjaan secara professional. 

5) Lingkungan Fisik Tempat Kerja 

Faktor fisik seperti suhu ruangan, pencahayaan, ruang gerak, dan 

ketersediaan alat kerja berkontribusi terhadap kenyamanan dan 

produktivitas kerja karyawan. 

6) Perlengkapan dan Fasilitas 

Tersedianya perlengkapan dan fasilitas yang memadai akan 

menunjang proses pelayanan dan membantu karyawan bekerja 

lebih efisien. 

7) Prosedur Kerja yang Efektif 

Prosedur kerja yang terencana, jelas, dan mudah dipahami 

mempermudah karyawan dalam menjalankan tugas tanpa 

mengalami hambatan, sehingga pelayanan dapat dilakukan secara 

cepat dan tepat. 

d. Indikator Kualitas Layanan 

Dalam kajian mengenai kualitas pelayanan (SERVQUAL), 

Parasuraman, Berry, dan Zeithaml (1990) mengidentifikasi lima 

dimensi utama yang dianggap paling menentukan persepsi 

pelanggan terhadap kualitas layanan. Dimensi-dimensi ini disusun 
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berdasarkan tingkat kepentingan relatifnya dan dapat menjadi acuan 

penting dalam menilai sejauh mana suatu organisasi mampu 

memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten, yakni sebagai 

berikut:44 

1) Bukti Fisik (tangibles) 

Bukti fisik berhubungan dengan tampilan visual yang dapat 

dilihat pelanggan, seperti fasilitas layanan, peralatan, 

kelengkapan dokumen, serta penampilan karyawan. Unsur fisik 

ini menciptakan kesan pertama yang penting bagi pelanggan dan 

dapat memengaruhi persepsi terhadap profesionalisme dan 

kredibilitas organisasi. 

2) Reliabilitas (Reliability) 

 

merujuk pada kemampuan organisasi dalam memberikan 

layanan secara tepat, konsisten, dan dapat diandalkan sejak 

awal. Hal ini mencakup ketepatan waktu, akurasi prosedur, 

serta komitmen dalam menepati janji kepada pelanggan. 

Layanan yang reliabel menunjukkan bahwa organisasi 

memiliki sistem yang terstruktur dan personel yang kompeten 

dalam menjalankan tugasnya, sehingga pelanggan memperoleh 

pengalaman yang bebas dari kesalahan atau gangguan. 

3) Daya tanggap (Responsiveness) 

berkaitan dengan kesediaan dan kesiapan petugas layanan 

 
44 Sulistiyowati, Op.Cit, h. 28-29 
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untuk membantu pelanggan secara cepat dan tanggap terhadap 

kebutuhan atau permintaan mereka. Ini mencerminkan sejauh 

mana organisasi responsif terhadap pertanyaan, keluhan, dan 

kebutuhan pelanggan serta kemampuan untuk memberikan 

solusi secara cepat dan efektif. Pelayanan yang responsif 

berkaitan dengan kesediaan dan kesiapan petugas layanan 

untuk membantu pelanggan secara cepat dan tanggap terhadap 

kebutuhan atau permintaan mereka. Ini mencerminkan sejauh 

mana organisasi responsif terhadap pertanyaan, keluhan, dan 

kebutuhan pelanggan serta kemampuan untuk memberikan 

solusi secara cepat dan efektif. Pelayanan yang responsif. 

4) Jaminan (Assurance)   

Jaminan mengacu pada kemampuan karyawan dalam 

menciptakan rasa aman, kepercayaan, dan kepastian bagi 

pelanggan. Hal ini ditunjukkan melalui sikap sopan santun, 

kompetensi teknis, serta integritas petugas dalam menjalankan 

tugasnya. Kualitas jaminan juga berkaitan dengan pengetahuan 

dan keterampilan karyawan dalam memberikan informasi yang 

benar serta menangani permasalahan secara profesional. 
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5) Empati (Emphaty)  

Empati mencerminkan sejauh mana organisasi mampu memahami 

dan memperhatikan kebutuhan individu setiap pelanggan. Ini 

mencakup komunikasi yang bersifat personal, kesediaan 

mendengarkan, serta fleksibilitas dalam menyesuaikan pelayanan 

dengan kebutuhan spesifik pelanggan. Empati juga berarti 

memberikan pelayanan dengan rasa kepedulian dan perlakuan 

yang adil kepada semua pelanggan. 

e. Pengertian Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Liang Gie, administrasi berasal dari bahasa Latin 

"ad" yang berarti menuju, dan "ministrare" yang berarti melayani. 

Secara umum, administrasi adalah bentuk pelayanan untuk 

mencapai tujuan tertentu.  Secara terminologis, administrasi adalah 

proses pencapaian tujuan secara efektif dan efisien melalui 

pengorganisasian sumber daya manusia dalam kerja sama yang 

terarah.45 

Administrasi memiliki dua pengertian, yaitu secara terbatas 

dan secara luas. Dalam pengertian terbatas, administrasi sering 

diartikan sebagai kegiatan ketatausahaan, yaitu kegiatan yang 

berkaitan dengan pencatatan, pengelolaan data, persuratan, dan 

penyusunan laporan secara sistematis. Kegiatan ini mencakup 

 
45 Mukhtar Hadi, Op. Cit, h. 5-6. 
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pendokumentasian informasi secara tertib untuk mendukung 

kelancaran operasional suatu organisasi. 

Sementara itu, administrasi pendidikan dalam arti luas 

mencakup seluruh proses perencanaan, pengorganisasian, 

pengarahan, dan pengintegrasian berbagai sumber daya baik 

manusia, spiritual, maupun material yang bertujuan untuk mencapai 

tujuan pendidikan secara efektif dan efisien.46 

Sagala menyebutkan bahwa di Indonesia dikenal pula istilah 

administratie yang berasal dari bahasa Belanda. Istilah ini memiliki 

makna yang lebih terbatas, karena hanya mengacu pada aktivitas 

ketatausahaan. Artinya, administrasi dalam konteks ini terbatas pada 

aktivitas seperti menyusun informasi secara sistematis dan mencatat 

berbagai data atau keterangan yang saling berkaitan dan dibutuhkan 

dalam suatu kegiatan.47 

Setelah memahami arti administrasi secara umum, salah satu 

unsur penting dalam pelaksanaannya di lingkungan sekolah adalah 

tenaga administrasi. Sesuai dengan Pasal 1 Ayat 2 dalam 

Permendiknas Nomor 24 Tahun 2008, dinyatakan bahwa seseorang 

hanya dapat diangkat sebagai tenaga administrasi sekolah/madrasah 

apabila telah memenuhi standar nasional yang telah ditetapkan 

untuk jabatan tersebut.Peraturan Menteri Pendidikan Nasional 

 
46 Ibid. 
47 Yusuf Hadijaya, Administrasi Pendidikan, (Medan: Perdana Publishing, 2012), h. 2. 
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Republik Indonesia Nomor 24 Tahun 2008, Tentang Standar Tenaga 

Administrasi Sekolah/Madrasah. 

Menurut Supriadi tenaga kependidikan memiliki tanggung 

jawab dalam melaksanakan berbagai fungsi yang meliputi 

administrasi, pengelolaan, pengembangan, pengawasan, serta 

pelayanan teknis. Seluruh tugas tersebut dilakukan dalam rangka 

mendukung dan menunjang terselenggaranya proses pendidikan 

secara optimal di lingkungan satuan pendidikan.48 

Menurut Zulkarnain dan Sumarsono, tenaga administrasi 

sekolah berperan dalam mengelola administrasi untuk mendukung 

kelancaran operasional sekolah secara efisien. Jika membawahi staf, 

perannya juga mencakup fungsi kepemimpinan dan manajerial. 

Oleh karena itu, kepala tenaga administrasi perlu memiliki 

kompetensi kepribadian, sosial, dan teknis guna menunjang kinerja 

secara maksimal.49  

Tenaga administrasi sekolah termasuk dalam kategori tenaga 

kependidikan yang bertugas memberikan layanan administratif 

sebagai dukungan terhadap kelancaran jalannya proses pendidikan 

di sekolah. Mereka bukan bagian dari staf pengajar, melainkan 

 
48 Seftiany Permata Hidayat an dan Desi Nurhukmahyanti, “Peran Tenaga Administrasi 

Sekolah Dalam Meningkatkan Mutu Pelayanan Sekolah Di Man 1 Kota Mojokerto,” Jurnal 

Inspirasi Manajemen Pendidikan, Vol. 4, No. 4, (2014), h. 153. 
49 Muhamad Pandu Maulana, Acep Nurlaeli, dan Sayan Suryana, “Upaya Tenaga 

Administrasi Pendidikan Dalam Meningkatkan Mutu Layanan Administrasi Di Sekolah", Vol. 4, No. 

2, (2021), h. 269. 
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tenaga non-pengajar yang sering dikenal dengan sebutan Tata Usaha 

(TU).50  

Peran tenaga administrasi sekolah sangat penting dalam 

menangani berbagai urusan administratif guna menunjang 

kelancaran operasional sekolah. Tanggung jawab mereka meliputi 

pengelolaan administrasi di bidang kepegawaian, keuangan, sarana 

dan prasarana, hubungan dengan masyarakat, surat-menyurat dan 

arsip, kesiswaan, kurikulum, serta layanan khusus lainnya.51  

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa 

administrasi merupakan proses pelayanan yang terarah untuk 

mencapai tujuan secara efektif dan efisien, baik secara umum 

maupun dalam konteks pendidikan.  

Di lingkungan sekolah, tenaga administrasi berperan penting 

sebagai tenaga kependidikan non-pengajar yang mendukung 

terselenggaranya proses pendidikan. Oleh karena itu, kualitas 

layanan administrasi sangat berpengaruh terhadap kelancaran 

operasional di sekolah. 

  

 
50 Srini Rianti, Andi Mappincara, dan Andi Wahed, “Peran Tenaga Administrasi Sekolah 

Dalam Layanan Administrasi Di SMP Cokroaminoto Tamalanrea Makassar,” EDUSTUDENT: 

Jurnal Ilmiah Pendidikan dan Pembelajaran, Vol. 10, No. 10, (2021), h. 3. 
51  Mukhtar Hadi, Loc. Cit. 
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f. Tugas dan Fungsi Tenaga Administrasi Sekolah 

1. Tugas Tenaga Administrasi Sekolah 

Dalam hal meningkatkan kualitas layanan dan kepuasan 

pengguna administrasi di satuan pendidikan, tenaga administrasi 

sekolah dituntut untuk memiliki kompetensi teknis yang 

memadai sesuai dengan peran dan tanggung jawabnya.  

Berdasarkan Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Nomor 

24 Tahun 2008 tentang Standar Tenaga Administrasi 

Sekolah/Madrasah, pelaksana urusan administrasi sekolah (tata 

usaha) harus menguasai sejumlah kompetensi teknis. Salah satu 

bidang penting yang harus dikuasai yaitu, mereka harus 

menguasai berbagai aspek teknis yang mencakup administrasi 

kepegawaian, keuangan, sarana dan prasarana, hubungan 

sekolah dengan masyarakat, persuratan dan kearsipan, 

kesiswaan, hingga kurikulum. Setiap bidang tersebut 

memerlukan keterampilan dalam pengelolaan data, penyusunan 

laporan, serta pemanfaatan teknologi informasi untuk 

meningkatkan efisiensi dan akurasi kerja.52 

Nur Aedi mengemukakan bahwa fungsi dan tugas utama 

tenaga administrasi sekolah meliputi sembilan bidang penting, 

yaitu: 53 

 
52 Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Nomor 24 Tahun 2008, Tentang Standar 

Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah. 
53 Amiruddin , “Kinerja Pegawai Tata Usaha Dengan Mutu Layanan Administrasi Di 

Madrasah,” Al-Idarah : Jurnal Kependidikan Islam, Vol. 7, No. 1, (2017), h. 137. 



40 
 

 
 

1) Pelaksanaan administrasi secara umum 

2) Pengelolaan keuangan oleh bendahara sekolah 

3) Penataan barang inventaris dan perlengkapan sekolah 

4) Pengurusan administrasi pegawai 

5) Pengelolaan data dan administrasi siswa 

6) Pengelolaan surat masuk dan keluar 

7) Penyelenggaraan administrasi perpustakaan 

8) Pengelolaan sarana laboratorium 

9) Pelaksanaan tugas sebagai staf pendukung atau penjaga 

sekolah. 

Berdasarkan uraian kompetensi teknis di atas, dapat 

disimpulkan bahwa tenaga administrasi sekolah memegang 

peran strategis dalam mendukung kelancaran operasional dan 

tata kelola pendidikan. Tugas mereka tidak hanya terbatas pada 

kegiatan administratif rutin, tetapi juga mencakup pengelolaan 

informasi, pendokumentasian, pelayanan publik, serta 

pemanfaatan teknologi informasi dalam berbagai bidang seperti 

kepegawaian, keuangan, sarana prasarana, kesiswaan, hubungan 

masyarakat, persuratan, dan kurikulum. 

2. Fungsi Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Depdiknas fungsi tenaga administrasi sekolah 

memegang peranan strategis dalam membantu pelaksanaan 
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manajemen pendidikan di lingkungan sekolah. Secara umum, 

tenaga administrasi sekolah berfungsi untuk:54 

a) Membantu kepala sekolah atau madrasah dalam mengelola 

administrasi kegiatan pembelajaran, terutama yang berkaitan 

dengan korespondensi dan urusan administratif yang 

mendukung aktivitas akademik serta operasional sekolah 

atau madrasah 

b) Melaksanakan administrasi kepegawaian, yakni membantu 

pengelolaan data, dokumen, dan proses administrasi yang 

berkaitan dengan guru dan tenaga kependidikan , guna 

menjamin kelancaran sistem kepegawaian di 

sekolah/madrasah. 

c) Mengelola administrasi keuangan dengan berfokus pada 

dukungan terhadap pengelolaan dana pendidikan yang 

dilakukan dengan cara teratur, terbuka, dan dapat 

dipertanggungjawabkan, sesuai dengan ketentuan dan aturan 

yang telah ditetapkan. 

d) Mengelola perlengkapan dan logistik, termasuk pengadaan, 

penyimpanan, distribusi, serta pemeliharaan sarana prasarana 

pendidikan, agar kegiatan belajar mengajar dapat berjalan 

secara optimal. 

 
54 Rufqotuz Zakhiroh, Pengaruh Kinerja Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kualitas 

Layanan Administrasi Non akademik, Jurnal : Didikta, Vol. 19. No. 2, (2013), h. 63. 
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e) Membantu pengelolaan sekretariat dan administrasi 

kesiswaan, yaitu mendukung Kepala Tata Usaha atau 

Subbagian Tata Usaha dalam urusan dokumentasi, pendataan 

peserta didik, serta administrasi lainnya yang terkait dengan 

pengelolaan siswa. 

Berdasarkan kajian sistematis, kegiatan tata usaha 

sekolah meliputi enam fungsi pokok berikut:55 

a) Menghimpun, artinya mengumpulkan semua data dan 

informasi yang dibutuhkan sekolah. Misalnya 

mengumpulkan data siswa baru, data keuangan, atau data 

inventaris barang. 

b) Mencatat, maksudnya menuliskan semua informasi penting 

ke dalam dokumen, baik secara manual maupun 

menggunakan komputer. Termasuk juga merekam data 

penting. 

c) Mengolah, ini adalah proses mengubah data mentah menjadi 

informasi yang lebih berguna. Contohnya mengolah nilai 

siswa menjadi rapor, atau mengolah data keuangan menjadi 

laporan. 

d) Menggandakan, tugas memperbanyak dokumen yang 

diperlukan, bisa dengan fotokopi, print, atau cara lainnya. 

 
55 Daryanto, Administrasi Pendidikan, (Solo: PT. Rineka Cipta, 1996), h. 93. 
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e) Mengirim, mengirimkan dokumen/data ke pihak yang 

membutuhkan, baik secara langsung maupun melalui 

email/online. 

f) Menyimpan, menyusun dan menyimpan dokumen dengan 

rapi di tempat yang aman, agar mudah ditemukan saat 

dibutuhkan. 

Menurut Herabudin kepala unit tenaga administrasi sekolah 

diberi kewenangan untuk menyusun rencana, mengelola, dan 

meninjau beragam aspek administratif di lingkungan sekolah. 

Adapun tugas dan fungsinya meliputi:56 

a) Merancang program kerja tata usaha sekolah secara 

sistematis dan terarah. 

b) Merancang dan mengatur pengelolaan keuangan sekolah 

dengan menerapkan prinsip keterbukaan dan 

pertanggungjawaban. 

c) Melaksanakan pengelolaan administrasi kepegawaian, 

termasuk pengarsipan dan pemutakhiran data tenaga 

kependidikan. 

d) Melakukan pembinaan serta mendorong pengembangan 

karier bagi tenaga administrasi sekolah. 

 
56 Marzuki, “Penyelenggaraan Administrasi Sekolah Pada Sekolah Menengah Pertama 

Negeri 3 Ketungau Hilir,” Jurnal Keguruan dan Ilmu Pendidikan, Vol. 6, No. 1, (2022), h. 3. 
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e) Merancang kebutuhan dan pengadaan perlengkapan sekolah 

secara efektif dan efisien. 

f) Mengelola penyusunan serta penyajian data dan statistik 

sekolah sebagai dasar pengambilan keputusan. 

g) Menyusun laporan kegiatan yang berkaitan dengan 

pengelolaan tenaga administrasi sekolah. 

Dari pemaparan tersebut, terlihat bahwa tenaga administrasi 

memiliki kontribusi penting untuk memastikan proses operasional 

pendidikan berjalan dengan baik. Fungsi utamanya mencakup 

dukungan administratif terhadap proses pembelajaran, pengelolaan 

kepegawaian, keuangan, sarana prasarana, serta administrasi 

kesiswaan., keberadaan dan kinerja tenaga administrasi yang 

profesional sangat menentukan kelancaran fungsi manajerial 

sekolah serta pencapaian tujuan pendidikan di satuan pendidikan. 

3. Pengaruh Kualitas Layanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Terhadap Kepuasan Peserta Didik 

Menurut Philip Kotler, kepuasan merupakan perasaan senang atau 

kecewa yang timbul pada seseorang setelah membandingkan antara 

persepsi atau kesannya terhadap kualitas layanan suatu produk atau jasa 

dengan harapan-harapannya. Apabila kualitas layanan melebihi 

harapan, maka pelanggan akan merasa sangat puas, sebaliknya jika 
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kualitas layanan berada di bawah harapan, maka akan muncul 

kekecewaan.57  

Penelitian yang dilakukan oleh Rahmawati dan Mulyono (2023) di 

Madrasah Aliyah DDI Lemo Bajo menunjukkan bahwa kualitas layanan 

administrasi akademik berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan siswa. Berdasarkan hasil uji korelasi diperoleh nilai r = 0,721 

dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05, yang menunjukkan hubungan 

kuat antara kedua variabel. Hasil uji determinasi menunjukkan bahwa 

kualitas layanan administrasi memberikan pengaruh sebesar 51,9% 

terhadap kepuasan peserta didik. Dimensi kualitas layanan yang paling 

dominan memengaruhi kepuasan siswa adalah daya tanggap 

(responsiveness) dan empati (empathy).58 

Hal ini mengindikasikan bahwa layanan administrasi yang cepat, 

akurat, dan ramah menjadi bagian integral dalam pengalaman 

pendidikan yang bermakna bagi siswa. Kinerja tenaga administrasi 

bukan sekadar tugas administratif, melainkan faktor strategis yang turut 

mendukung keberhasilan proses pendidikan. 

Berdasarkan temuan empiris dan teori yang telah dikemukakan, 

penulis meyakini bahwa kualitas layanan administrasi sekolah 

 
57 Miki Maulana dan Mumuh Mulyana, “Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Dan Implikasinya Terhadap Citra Perusahan,” Jurnal Ilmiah Manajemen Kesatuan, Vol. 

1. No. 2, (2013), h. 196.  
58 Hasrawia, Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi Akademik terhadap Kepuasan 

Peserta Didik di Madrasah Aliyah DDI Lemo Bajo, Aksara: Jurnal Ilmu Pendidikan Non Formal, 

Vol. 9, No. 1, 2023, h. 102-106. 
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merupakan faktor utama yang menentukan tingkat kepuasan peserta 

didik sebagai pelanggan layanan pendidikan.  

Berdasarkan hasil-hasil penelitian relevan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa kualitas layanan administrasi sekolah memiliki 

peran strategis dalam membentuk kepuasan peserta didik. Kualitas 

layanan yang mencakup aspek kecepatan, ketepatan, keramahan, 

ketanggapan, serta kejelasan informasi terbukti secara empiris mampu 

meningkatkan kepuasan siswa sebagai pengguna layanan pendidikan. 

Temuan ini memperkuat landasan teoritis dan empiris bahwa kualitas 

layanan tenaga administrasi sekolah merupakan faktor penting yang 

perlu diperhatikan dalam upaya peningkatan mutu layanan pendidikan. 

B. Penelitian Relevan 

Dalam penyusunan skripsi, penelitian terdahulu yang relevan sangat 

penting untuk memberikan landasan teoritis dan metodologis. Penelitian 

relevan adalah studi sebelumnya yang memiliki kesamaan dalam variabel, 

metode, atau konteks dengan penelitian yang sedang dilakukan. Dengan 

menganalisis penelitian relevan, peneliti dapat mengidentifikasi 

kesenjangan penelitian, memperkuat argumen, dan menghindari duplikasi 

studi. Berikut adalah penelitian yang relevan dengan, yakni: 

1. Penulis: Besse Irma Sasmita, pada tahun 2021, berjudul “Pengaruh 

Pelayanan Administrasi Kesiswaan terhadap Kepuasan Siswa di MTs 

As’adiyah Lapai Kabupaten Kolaka Utara.” menunjukkan bahwa 

pelayanan administrasi kesiswaan dan kepuasan peserta didik secara 
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umum berada pada kategori sedang. Pelayanan administrasi kesiswaan 

memperoleh persentase 58% dan kepuasan peserta didik sebesar 66%, 

yang mengindikasikan bahwa pelayanan yang diberikan masih belum 

optimal dan memerlukan perbaikan. Hasil uji statistik menunjukkan 

nilai thitung lebih besar daripada ttabel (17,34711 > 1,66691), sehingga 

Ha diterima dan Ho ditolak. Persamaan regresi yang diperoleh adalah 

Y = 5,8021 + 0,6294X dengan koefisien determinasi sebesar 0,8069, 

yang berarti bahwa 80,69% kepuasan peserta didik dipengaruhi oleh 

pelayanan administrasi kesiswaan.. 

a. Persamaannya: Persamaan antara penelitian Besse Irma Sasmita 

(2021) dengan penelitian yang berjudul Pengaruh Kualitas 

Layanan Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Peserta Didik di 

SMKN 4 Pekanbaru terletak pada variabel terikat, yaitu kepuasan 

peserta didik, serta pendekatan penelitian yang sama-sama meneliti 

pengaruh layanan administrasi terhadap tingkat kepuasan peserta 

didik. Kedua penelitian juga sama-sama menggunakan pendekatan 

kuantitatif untuk melihat hubungan dan pengaruh antarvariabel. 

b. Perbedaannya: Perbedaan penelitian ini terletak pada variabel 

bebas, lokasi, dan objek penelitian. Penelitian Besse Irma Sasmita 

(2021) memfokuskan pada pelayanan administrasi kesiswaan di 

tingkat MTs, sedangkan penelitian yang dilakukan penulis 

menitikberatkan pada kualitas layanan administrasi sekolah secara 

umum di SMKN 4 Pekanbaru. Selain itu, perbedaan konteks satuan 
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pendidikan (MTs dan SMK) serta karakteristik peserta didik juga 

menjadi pembeda yang memengaruhi hasil dan temuan penelitian.. 

2. Penulis: Sigit Angger Gusmiyan, mahasiswa Universitas Islam Negeri 

Walisongo Semarang, Program Studi Manajemen Pendidikan Islam, 

dengan judul “Pengaruh Kinerja Pegawai Tata Usaha terhadap 

Kepuasan Orang Tua Murid di SMA Negeri 1 Simo.” Penelitian ini 

bertujuan mengukur pengaruh kinerja pegawai tata usaha terhadap 

kepuasan orang tua dalam layanan administrasi. Hasil kuantitatif 

menunjukkan kinerja pegawai tata usaha berpengaruh signifikan, baik 

secara parsial maupun bersama-sama, terhadap kepuasan orang tua 

murid. 

a. Persamaan: Penelitian ini sejalan dengan penelitian penulis karena 

keduanya membahas kepuasan  dalam layanan administrative di 

lingkungan pendidikan, serta menggunakan pendekatan kuantitatif. 

b. Perbedaan: Perbedaannya fokus pada kinerja, Sigit meneliti kinerja 

pegawai, sedangkan penulis meneliti kualitas layanan administrasi 

sekolah. 

3. Penulis: Dedek Setiawan, mahasiswa Universitas Islam Negeri Raden 

Intan Lampung, melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kinerja Tata 

Usaha terhadap Kualitas Layanan di Madrasah Aliyah Matla’ul Anwar 

Gisting”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana 

pengaruh kinerja tenaga tata usaha terhadap kualitas layanan 

administrasi di madrasah.  
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Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

analisis regresi linier sederhana. Hasil uji statistik menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kinerja tata usaha 

terhadap kualitas layanan, dengan kontribusi pengaruh sebesar 11,8% 

(R² = 0,118) pada taraf signifikansi 5%. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kinerja tata usaha, maka semakin baik pula kualitas 

layanan administrasi di sekolah. 

a. Persamaan: Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian 

penulis, yaitu sama-sama mengkaji kualitas layanan administratif. 

b. Perbedaan: Perbedaan terletak pada variabel bebas dan konteks 

satuan pendidikan. Penelitian Dedek Setiawan berfokus pada kinerja 

tata usaha, sedangkan penelitian penulis menekankan pada kualitas 

layanan administrasi sebagai variabel bebas. 

4. Penulis: Nurul Hidayah, mahasiswa UIN Alauddin Makassar, 

melakukan penelitian berjudul “Pengaruh Kinerja Pegawai Tata Usaha 

terhadap Layanan Administrasi di SMAN 9 Bulukumba.” Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kinerja pegawai tata 

usaha terhadap pelayanan administrasi. Menggunakan pendekatan 

kuantitatif dan analisis regresi sederhana, diperoleh nilai thitung = 

2,810 > ttabel = 1,425 pada taraf signifikansi 5%. Hasil ini 

menunjukkan bahwa kinerja pegawai tata usaha berpengaruh signifikan 

terhadap layanan administrasi sekolah. 
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a. Persamaan: Penelitian ini mempunyai kesamaan pada penelitian 

penulis, yakni keduanya menyoroti pengaruh kinerja tenaga 

administrasi di sekolah. Keduanya menggunakan metode kuantitatif 

dan fokus pada bagaimana kinerja aparatur administrasi 

memengaruhi kepuasan atau persepsi penerima layanan. 

b. Perbedaan: Perbedaannya terletak pada variabel terikat dan 

responden. Penelitian Nurul Hidayah menitikberatkan pada kualitas 

layanan administrasi, sedangkan penelitian penulis berfokus pada 

kepuasan peserta didik sebagai penerima langsung layanan 

administrasi di satuan pendidikan menengah kejuruan. 

5. Penulis : Febriani Woza Budianti, mahasiswa UIN Raden Intan 

Lampung, dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Layanan 

Tenaga Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung” penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif untuk menilai dampak layanan administrasi sekolah 

terhadap kepuasan peserta didik. Analisis data menghasilkan koefisien 

korelasi sebesar 0,796 dan koefisien determinasi (R²) sebesar 0,634, 

yang menunjukkan bahwa layanan dari tenaga administrasi memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa sebesar 63,4%. 

a. Persamaan: Penelitian ini memiliki kesamaan dengan penelitian 

penulis, yaitu sama-sama mengukur pengaruh layanan administrasi 

sekolah dan kepuasan peserta didik. Keduanya menggunakan 

pendekatan kuantitatif . 
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b. Perbedaan: Perbedaan terletak pada lokasi dan istilah yang 

digunakan. Meski keduanya berkaitan, fokus Febriani lebih pada 

aspek pelayanan yang dirasakan siswa, sementara penelitian penulis 

menitikberatkan pada kualitas layanan administrasi sebagai faktor 

penentu kepuasan peserta didik. 

C. Konsep Operasional 

Kerangka operasional dalam penelitian ini dirancang untuk 

menjelaskan istilah-istilah teori secara jelas, sehingga menghindari 

kesalahpahaman dalam interpretasi. Konsep ini berperan penting dalam 

menjembatani antara kerangka teori dan pelaksanaan pengukuran di 

lapangan. Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan administrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di sekolah memerlukan indikator-

indikator yang terdefinisi secara spesifik, sehingga setiap variabel dapat 

diukur secara objektif, sistematis, dan sesuai dengan konteks yang diteliti. 

Adapun  indikator-indikator tersebut di antaranya: 

Tabel II. 1 Konsep Operasional dan Indikator 

Variabel 

Konsep 

Operasional 

Indikator Sub Indikator 

Nomor 

Item 

Kualitas 

Layanan 

Administrasi 

Sekolah (X)  

 

Kualitas layanan 

dapat di pahami 

sebagai sejauh 

mana suatu 

layanan mampu 

1. Bukti Fisik 

(Tangibles) 

a. Ketersediaan 

ruang tata 

usaha yang 

bersih dan 

nyaman 

1 

1,2,3,4, 

dan 5 
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memenuhi atau 

melampaui 

harapan 

pelanggan. 

b. Kerapian 

dan 

kesopanan 

penampilan 

tenaga 

administrasi 

c. Kelengkapa

n fasilitas 

pelayanan 

administrasi 

(meja 

layanan, 

kursi, 

komputer, 

arsip) 

2. Keandalan 

(Reliability) 

a. Ketepatan 

tenaga 

administras

i dalam 

memproses 

dokumen 

peserta 

didik 

 

6,7,8,9 

dan 10 
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b. Konsistensi 

pelayanan 

sesuai 

aturan 

sekolah 

c. Minimnya 

kesalahan 

dalam 

pengurusan 

administras

i 

3. Daya 

Tanggap 

(Responsive

ness) 

a. Kesigapan 

tenaga 

administrasi 

dalam 

melayani 

peserta didik 

b. Kecepatan 

dalam 

merespons 

kebutuhan 

administrasi 

peserta didik 

11, 12, 

13, 14, 

dan 15 
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c. Kesediaan 

membantu 

peserta didik 

yang 

mengalami 

kesulitan 

d. Tidak 

menunda-

nunda 

pelayanan 

administrasi 

4. Jaminan 

(Assurance) 

a. Penguasaan 

tenaga 

administrasi 

terhadap 

tugas dan 

prosedur 

pelayanan 

b. Sikap sopan 

dan santun 

dalam 

melayani 

peserta didik 

16, 17, 

18, 19, 

dan 20 
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c. Pelayanan 

diberikan 

secara adil 

tanpa 

diskriminasi 

5. Empati 

(Emphaty) 

a. Kesediaan 

mendengark

an keluhan 

peserta didik 

b. Pelayanan 

dilakukan 

dengan 

ramah dan 

penuh 

perhatian 

c. Tenaga 

administrasi 

bersikap 

sabar dalam 

melayani 

peserta didik 

 

21, 22, 

23, 24 

dan 25 
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Kepuasan 

Peserta Didik 

(Y) 

(Menurut 

Tjiptono) 

Kepuasan 

peserta didik 

adalah perasaan 

yang muncul 

sebagai respons 

terhadap kinerja 

layanan sekolah, 

khususnya 

tenaga 

administrasi, 

yang 

dibandingkan 

dengan harapan 

mereka. Jika 

kinerja sesuai 

atau melebihi 

harapan, maka 

peserta didik 

akan merasa 

puas atau sangat 

puas, 

1. Kesesuaian 

Harapan 

  

a. Layanan 

sesuai 

    kebutuhan 

    peserta 

didik 

b. Kecepatan 

layanan 

sesuai 

harapan 

1, 2, 3, 

4, 5, 

6,7, 8, 

dan 9 

2. Minat 

berkunjung 

kembali  

a. Peserta 

didik merasa 

nyaman 

mengurus 

administrasi 

b.Tidak 

enggan 

untuk 

kembali jika 

ada 

kebutuhan 

administrasi 

10, 11, 

12, 13, 

14, 15, 

16, dan 

17 
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sebaliknya, jika 

kinerja di bawah 

harapan, mereka 

akan merasa 

tidak puas. 

3. Bersedia 

merekome

ndasikan 

a. Bersedia 

menyaranka

n layanan 

administrasi 

sekolah 

kepada 

teman 

b. Memberi 

tanggapan 

positif 

kepada 

siswa baru 

18, 19, 

20, 21, 

22, 23, 

24, dan 

25 

 

D. Asumsi dan Hipotesis 

1. Asumsi 

a. Semakin baik Kualitas Layanan Administrasi Sekolah, maka 

semakin tinggi Kepuasan Peserta Didik. 

b. Sebaliknya, semakin tidak baik Kualitas Layanan Administrasi 

Sekolah, maka semakin rendah pula Kepuasan Peserta Didik. 

2. Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian ini menyatakan adanya keterkaitan antara 

dua variabel, yaitu kualitas layanan administrasi sekolah dan kepuasan 
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peserta didik. Hipotesis tersebut dibagi menjadi dua, yaitu hipotesis 

alternatif (Ha) dan hipotesis nol (Ho), yang dirumuskan sebagai berikut: 

a. Ha (Hipotesis Alternatif): Ada pengaruh signifikan dari kualitas 

layanan administrasi sekolah terhadap kepuasan peserta didik di 

SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

b. Ho (Hipotesis Nol): Tidak terdapat pengaruh signifikan antara 

kualitas layanan administrasi sekolah dengan kepuasan peserta didik 

di SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

Uji Hipotesis 

Hipotesis yang akan diuji adalah sebagai berikut: 

a. Apabila nilai r hitung (rx) lebih besar atau sama dari r tabel, maka 

hipotesis nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif (Ha) diterima. 

b. Apabila nilai r hitung (rx) lebih kecil dari r tabel, maka hipotesis nol 

(Ho) diterima dan hipotesis alternatif (Ha) ditolak. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang diterapkan dalam studi ini adalah pendekatan 

kuantitatif. Menurut Sugiyono, penelitian kuantitatif didasarkan pada 

paradigma positivisme dan biasanya digunakan untuk menganalisis 

populasi atau sampel tertentu. Data dikumpulkan menggunakan instrumen 

yang sudah terstandarisasi, kemudian diolah dengan metode kuantitatif atau 

analisis statistik. Metode ini bertujuan utama untuk menguji hipotesis yang 

telah dibuat sebelumnya.59  

Sedangkan menurut Creswell Penelitian kuantitatif merupakan suatu 

pendekatan dalam mengkaji permasalahan sosial yang berlandaskan pada 

pengujian teori. Teori tersebut diuraikan dalam bentuk variabel yang dapat 

diukur secara angka, lalu dianalisis melalui teknik statistik guna menguji 

keakuratan generalisasi prediktif dari teori yang sedang diteliti.60 

Berdasarkan pendapat para ahli tersebut, bahwa penelitian 

kuantitatif mampu memberikan gambaran yang objektif dan terukur 

terhadap relasi timbal balik antara variabel yang diteliti. Melalui pendekatan 

ini, data yang diperoleh dapat dianalisis secara sistematis sehingga 

memungkinkan untuk menguji hipotesis secara ilmiah dan memperoleh 

kesimpulan yang dapat dipertanggungjawabkan secara akademik. Oleh 

 
59 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R & D, (Bandung: Alfabeta, 

2013), h. 8. 
60 Karimuddin Abdullah et al., Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Aceh: Yayasan Penerbit 

Muhammad Zaini, 2022), h. 2.   
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sebab itu, metode kuantitatif dinilai tepat dalam menjawab rumusan 

masalah serta mencapai tujuan penelitian yang telah ditetapkan. 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di SMK Negeri 4 Pekanbaru, dengan alasan 

lokasi tersebut mudah dijangkau oleh peneliti yang tinggal di Kota 

Pekanbaru. serta adanya ketertarikan peneliti terhadap karakteristik dan 

kondisi sekolah tersebut. Pelaksanaan penelitian dilaksanakan pada 08 

Oktober 2025 – 20 Desember 2025. 

C. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini adalah peserta didik kelas XI dari 

jurusan Akuntansi dan Keuangan Lembaga (AKL) di SMK Negeri 4 

Pekanbaru, yang telah menerima layanan dari tenaga administrasi sekolah. 

Adapun objek dalam penelitian ini adalah pengaruh kualitas layanan 

administrasi sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 

Pekanbaru. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

1. Angket 

Angket, atau yang juga dikenal sebagai kuesioner, merupakan salah 

satu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan menyajikan 

serangkaian pertanyaan tertulis kepada responden. Instrumen ini 

disusun secara terorganisir untuk mengumpulkan data terkait variabel 

penelitian, mencakup fakta, pendapat, persepsi, serta sikap dari para 

responden. Penggunaan angket dianggap efektif karena memungkinkan 
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pengumpulan data dari banyak responden dalam waktu yang relatif 

singkat.61  

Tujuan utama penggunaan angket adalah untuk mengumpulkan data 

yang diperlukan dalam analisis atau menjawab permasalahan penelitian. 

Dalam studi ini, penulis akan mendistribusikan angket kepada siswa 

kelas XI jurusan Akuntansi dan Keuangan Lembaga (AKL) di SMK 

Negeri 4 Pekanbaru. Setiap pertanyaan dilengkapi dengan beberapa 

pilihan jawaban yang dapat dipilih oleh responden pada kolom yang 

tersedia. Metode angket ini digunakan untuk mengumpulkan informasi 

terkait pengaruh kualitas layanan administrasi sekolah terhadap 

kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

Dalam penelitian ini, pengukuran menggunakan skala Likert dengan 

terlebih dahulu menjabarkan variabel yang diteliti ke dalam beberapa 

indikator yang menggambarkan aspek-aspek utama dari variabel 

tersebut. Berdasarkan indikator-indikator, disusun sejumlah pernyataan 

atau pertanyaan yang akan dijadikan sebagai item dalam instrumen 

penelitian. Setiap item dirancang untuk mengukur respons responden 

terhadap suatu pernyataan dengan menggunakan skala bertingkat, yang 

mencerminkan tingkat persetujuan. Skala yang digunakan terdiri dari 

 
61 Ardiansyah, Risnita, dan M. Syahran Jailani, “Teknik Pengumpulan Data Dan Instrumen 

Penelitian Ilmiah Pendidikan Pada Pendekatan Kualitatif Dan Kuantitatif,” Jurnal IHSAN : Jurnal 

Pendidikan Islam, Vol. 1, No. 2, (2023), h. 5-6. 
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lima pilihan jawaban, yaitu: Sangat Puas (SP), Puas (P), Kurang Puas 

(KP), Tidak Puas (TS), dan Sangat Tidak Puas (STP).62 

Tabel III. 1 Skor Jawaban Alternatif Pada Angket 

Pertanyaan Positif 

Alternatif Skor 

SP 5 

P 4 

KP 3 

TP 2 

STP 1 

 

2. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan salah satu metode pengumpulan data yang 

berfungsi untuk mengakses dan menghimpun berbagai informasi 

pendukung dengan objek penelitian. Dalam konteks penelitian ini, 

dokumentasi mencakup pengumpulan data tertulis yang bersumber dari 

dokumen resmi SMK Negeri 4 Pekanbaru, seperti sejarah pendirian 

sekolah, profil kelembagaan, visi dan misi, tujuan pendidikan, struktur 

organisasi, serta data administratif lainnya. Informasi yang diperoleh 

melalui dokumentasi ini berperan penting dalam memberikan konteks 

 
62 Slamet Widodo et al., Buku Ajar Metode Penelitian, (Pangkal Pinang: CV. Science 

Techno Direct Perum Korpri, 2023), h. 73 
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institusional yang mendalam dan memperkuat validitas data hasil 

temuan lapangan. 

E. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Menurut Sugiyono populasi merupakan keseluruhan wilayah 

generalisasi yang mencakup objek atau subjek yang memiliki 

karakteristik dan ciri-ciri tertentu sesuai dengan kriteria yang telah 

ditetapkan oleh peneliti. Populasi ini dijadikan fokus kajian dengan 

tujuan untuk memperoleh pemahaman yang mendalam, sehingga 

memungkinkan peneliti menarik kesimpulan yang bersifat umum 

berdasarkan hasil analisis terhadap data yang diperoleh.63 Populasi 

dalam penelitian ini mencakup seluruh peserta didik kelas XI dari 

Program Keahlian Akuntansi dan Keuangan Lembaga (AKL) di SMK 

Negeri 4 Pekanbaru pada tahun ajaran 2025/2026, dengan total 

sebanyak 146 siswa yang tersebar dalam 4 kelas, sebagaimana 

ditampilkan pada tabel berikut. 

Tabel III. 2 Populasi 

NO. Kelas 

Jumlah 

(Siswa) 

1. XI AKL 1 35 

2. XI AKL 2 37 

3. XI  AKL 3 36 

 
63 Sugiyono, Op. Cit, h. 80. 
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4. XI AKL 4 38 

 TOTAL 146 

 

2. Sampel 

Sampel adalah sebagian dari populasi yang dipilih untuk mewakili 

seluruh anggota populasi dalam sebuah penelitian. Pada kenyataannya, 

jika populasi terlalu besar, peneliti sering kali harus mempertimbangkan 

keterbatasan waktu, tenaga, dan sumber daya yang dimiliki., maka 

penggunaan sampel menjadi pilihan yang logis dan efisien. Melalui 

pengambilan sampel yang tepat, peneliti tetap dapat memperoleh 

gambaran yang valid mengenai populasi.64  

 karena itu, penting bagi sampel yang digunakan dalam penelitian 

benar-benar memiliki ciri dan karakteristik yang sesuai dengan populasi 

asalnya. Hal ini bertujuan agar hasil analisis yang diperoleh dari sampel 

dapat digeneralisasikan secara tepat kepada populasi.  

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah simple random sampling, yakni teknik pengambilan sampel acak 

sederhana merupakan metode pemilihan sampel dari populasi secara 

acak, di mana setiap anggota populasi memiliki peluang yang sama 

untuk terpilih, tanpa mempertimbangkan perbedaan tingkatan atau strata 

dalam populasi tersebut.65 Dengan menerapkan metode Simple Random 

 
64 Ibid, h.81 
65 Ibid. 
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Sampling, diharapkan bahwa sampel yang diambil mampu 

mencerminkan karakteristik umum dari seluruh populasi secara akurat. 

Penelitian ini menggunakan perhitungan jumlah sampel berdasarkan 

rumus Slovin atau yang dikenal sebagai rumus Taro Yamane, dengan 

tingkat kesalahan (presisi) yang ditetapkan sebesar 10%. Adapun rumus 

yang digunakan dalam menentukan jumlah sampel adalah sebagai 

berikut: 

𝒏 =
𝑵

𝑵. 𝒅𝟐 + 𝟏
 

 

Keterangan: 

n = Jumlah Sampel 

N = Jumlah Populasi 

d2 = Presisi yang ditetapkan 10% = 0,1 (Batas ketelitian yang diinginkan) 

Berdasarkan rumus di atas maka: 

𝑛 =
𝑁

𝑁. 𝑑2 + 1
 

𝑛 =
146

146. (0,1)2 + 1
 

𝑛 =
146

146. 0,01 + 1
 

𝑛 =
146

146. 0,01 + 1
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𝑛 =
146

1,46 + 1
 

𝑛 =
146

2,46
 

𝑛 = 59, 3495 

𝑛 = 59 

(dibulatkan menjadi 59) 

Jadi sampel yang diambil 59 peserta didik dari kelas XI Jurusan 

Akuntansi dan Keuangan Lembaga (AKL) di SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

F. Uji Instrumen/Angket 

1. Uji Validitas  

Menurut matondang validitas merupakan suatu tes yang berfungsi 

untuk menilai sejauh mana tes tersebut mampu mengukur apa yang 

seharusnya diukur.66 Berdasarkan berbagai pendapat yang ada, secara 

sederhana validitas dapat diartikan sebagai metode untuk mengetahui 

tingkat kesesuaian antara objek yang diukur dengan tujuan 

pengukurannya. Suatu instrumen yang telah dinyatakan valid untuk 

satu penelitian belum tentu memiliki validitas yang sama jika 

digunakan dalam konteks penelitian lain. 

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

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

Vol.  6, No. 3, (2023), h. 1735. 
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 Uji validitas berfungsi untuk menentukan apakah suatu instrumen 

pengukuran benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur dengan 

tepat (valid) atau tidak, Validitas tidak hanya digunakan untuk menilai 

ketepatan sebuah tes, tetapi juga untuk mengukur instrumen penelitian. 

Dalam hal ini, penting bagi instrumen pengukuran untuk dapat 

mengukur secara akurat sesuai dengan tujuan yang ingin dicapai dalam 

penelitian. 

Sebuah instrumen penelitian dianggap valid jika memenuhi kriteria 

beriku: 

1. Koefisien korelasi product moment lebih besar dari 0,6. 

2. Koefisien korelasi product moment lebih tinggi dari nilai r tabel (α; 

n-2), dengan n sebagai jumlah sampel. 

3. Nilai signifikansi (sig) sama atau lebih besar dari tingkat 

signifikansi (α). 

Dasar pengambilan keputusan uji validitas dengan korelasi product 

moment: 

1. Jika nilai r hitung lebih besar dari r tabel maka pernyataan tersebut 

dikatakan valid. 

2. Jika nilai r hitung lebih kecil r tabel maka pernyataan tersebut 

dikatakan tidak valid. 

r tabel pada tingkat signifikansi 0,05 atau 5%. 

Dalam tahap uji validitas, dilakukan analisis faktor guna menilai 

sejauh mana hubungan antara skor masing-masing butir dalam 
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instrumen dengan skor total keseluruhan. Proses ini dibantu oleh 

perangkat lunak SPSS versi 2025 for Windows, menggunakan rumus 

Pearson Product Moment untuk menentukan tingkat korelasi antar 

variabel yang dianalisis. 

Rumus: 

𝑟𝑥𝑦 =
𝑛 ∑ 𝑋𝑌 − (∑ 𝑋) (∑ 𝑌)

√[𝑛 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑋)2][𝑛 ∑ 𝑋2 − (∑ 𝑌)2]
 

Keterangan: 

rxy = Koefisien korelasi 

n = Jumlah responden 

∑XY = Jumlah perkalian skor item dengan skor total 

∑X = Jumlah skor item 

∑Y = Jumlah skor total 

Data yang sudah dianalisis kemudian diinterprestasikan berdasarkan 

kriteria sebagai berikut: 

Tabel III. 3 Tabel Interpretasi Koefisien Korelasi Product Moment 

Besarnya “r” Product 

Moment 

Interpretasi 

0,00-0,199 Korelasi dianggap tidak ada 

0,20-0,399 Korelasi lemah atau rendah 

0,40-0,599 Korelasi cukup dan sedang 

0,60-0,799 Korelasi kuat atau tinggi 

0,80-1000 

Korelasi sangat kuat atau 

sangat tinggi 
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  Hasil uji validitas yang dilakukan terhadap 30 responden dalam 

penelitian ini mencakup 25 pernyataan angket mengenai Kualitas Layanan 

Administrasi Sekolah (Variabel X) dan 25 pernyataan angket mengenai 

Kepuasan Peserta Didik (Variabel Y). Pengujian validitas instrumen 

dilakukan dengan menggunakan program SPSS Versi 25.0. Berikut 

disajikan hasil uji validitas angket untuk variabel Kualitas Layanan 

Administrasi Sekolah di SMK Negeri 4 Pekanbaru. 

Tabel III. 4 Analisis Uji Validitas Variabel X Kualitas  

Layanan Administrasi Sekolah 

No Item r Hitung r Tabel Kepuasan Keterangan 

1 0,7397 0,361 Valid Digunakan 

2 0,6085 0,361 Valid Digunakan 

3 0,7159 0,361 Valid Digunakan 

4 0,7757 0,361 Valid Digunakan 

5 0,6662 0,361 Valid Digunakan 

6 0,6555 0,361 Valid Digunakan 

7 0,6599 0,361 Valid Digunakan 

8 0,7707 0,361 Valid Digunakan 

9 0,8114 0,361 Valid Digunakan 
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10 0,5883 0,361 Valid Digunakan 

11 0,8146 0,361 Valid Digunakan 

12 0,6514 0,361 Valid Digunakan 

13 0,7982 0,361 Valid Digunakan 

14 0,8155 0,361 Valid Digunakan 

15 0,8039 0,361 Valid Digunakan 

16 0,7976 0,361 Valid Digunakan 

17 0,7567 0,361 Valid Digunakan 

18 0,7673 0,361 Valid Digunakan 

19 0,7112 0,361 Valid Digunakan 

20 0,8299 0,361 Valid Digunakan 

21 0,8679 0,361 Valid Digunakan 

22 0,6087 0,361 Valid Digunakan 

23 0,7817 0,361 Valid Digunakan 

24 0,755 0,361 Valid Digunakan 

25 0,484 0,361 Valid Digunakan 
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Berdasakan tabel III. 4 variabel X menunjukkan bahwa dari 25 

pernytaaan yang diuji validitasnya pada 30 responden, dengan nilai rTabel = 

0,361, semua pernyataan terbukti valid. Artinya, 25 pernyataan memiliki 

nilai rHitung yang lebih besar dari rtabel. Jika rHitung > rTabel, maka data 

dianggap valid. Dengan demikian, hasil tersebut menunjukkan bahwa 

semua pernyataan dapat digunakan dalam penelitian ini.    

Tabel III. 5 Analisis Uji Validitas Angket Variabel Y 

No Item r Hitung r Tabel Kepuasan Keterangan 

1 0,87723 0,361 Valid Digunakan 

2 0,9148 0,361 Valid Digunakan 

3 0,84274 0,361 Valid Digunakan 

4 0,8804 0,361 Valid Digunakan 

5 0,8537 0,361 Valid Digunakan 

6 0,8919 0,361 Valid Digunakan 

7 0,9538 0,361 Valid Digunakan 

8 0,9103 0,361 Valid Digunakan 

9 0,8393 0,361 Valid Digunakan 

10 0,9537 0,361 Valid Digunakan 
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11 0,8318 0,361 Valid Digunakan 

12 0,8203 0,361 Valid Digunakan 

13 0,8703 0,361 Valid Digunakan 

14 0,911 0,361 Valid Digunakan 

15 0,8948 0,361 Valid Digunakan 

16 0,8453 0,361 Valid Digunakan 

17 0,8632 0,361 Valid Digunakan 

18 0,9274 0,361 Valid Digunakan 

19 0,9184 0,361 Valid Digunakan 

20 0,9148 0,361 Valid Digunakan 

21 0,9097 0,361 Valid Digunakan 

22 0,7796 0,361 Valid Digunakan 

23 0,9148 0,361 Valid Digunakan 

24 0,9598 0,361 Valid Digunakan 

25 0,8427 0,361 Valid Digunakan 
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Berdasarkan Tabel III. 5 dapat dijelaskan variabel Y menunjukkan 

bahwa dari 25 pernyataan yang diuji validitasnya dengan melibatkan 30 

responden, diperoleh rTabel = 0,361. Semua 25 Pernyataan tersebut memiliki 

rHitung yang lebih besar dari rTabel, yang berarti bahwa semua pernyataan 

tersebut valid. Dengan demikian, hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh 

pernyataan dalam digunakan dalam penelitian ini. 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas secara umum diartikan sebagai tingkat konsistensi suatu 

instrumen dalam mengukur suatu variabel atau konsep tertentu.67 

Artinya, instrumen yang reliabel mampu memberikan hasil yang stabil 

dan dapat dipercaya meskipun digunakan dalam waktu atau kondisi 

yang berbeda.  

Aspek ini menunjukkan seberapa konsisten metode, prosedur, dan 

hasil yang diperoleh, sehingga reliabilitas menjadi salah satu indikator 

penting untuk menilai keandalan sebuah alat ukur dalam suatu 

penelitian. Instrumen yang memiliki reliabilitas tinggi akan 

menghasilkan data yang tidak berubah-ubah secara signifikan ketika 

digunakan berulang kali dalam kondisi yang serupa. 

Sementara itu, untuk mengetahui reliabilitas instrumen angket pada 

Pengaruh Tenaga Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Peserta 

 
67 Ibid. 
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Didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru, digunakan rumus Cronbanch 

Alpha: 

 

𝑟𝑖 = 

𝑘

(𝑘 − 1)
 (1 −

∑ 𝜎𝑏
2

𝜎𝑡
2 ) 

 Keterangan : 

 ri = Reliabilitas Instrumen  

 k = Banyaknya soal 

 ∑ 𝜎𝑏
2 = Jumlah varians butir 

 𝜎𝑡
2     = Varians total 

    

Adapun untuk menguji Tingkat reliabilitas dalam penelitian ini, 

maka peneliti menggunakan metode Cronbach’s Alpha dengan 

menggunakan SPSS versi 25.0 dimana suatu variabel dikatakan reliabel 

jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Untuk leboh jelasnya 

dapat dilihat sebagai berikut: 
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Tabel III. 6 Uji Reliabilitas Angket Variabel X 

(Kualitas Layanan Administrasi Sekolah) 

Di SMK Negeri 4 Pekanbaru 

 

 

   

 

 

Berdasarkan tabel rangkuman hasil uji reliabilitas yang ditampilkan 

nilai Cronbach’s Alpha untuk kualitas layanan administrasi sekolah 

mecapai 0,961. Ini menunjukkan bahwa seluruh item pernyataam terkait ss 

tenaga administrasi sekolah dinilai memiliki kategori “  

Tabel III. 7 Uji Reliabilitas Angket Variabel Y 

(Kepuasan Peserta Didik) 

 

 

 

 

 

 

 

 Berdasarlan hasil penilaian uji reliabilitas Non Numerik, Nilai 

Cronbach’s Alpha menunjukkan angka lebih besar dari 0,60, yaitu 0,988 > 

0,60. Hal ini Menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan terkait kepuasan 

peserta didik berada dalam kategori “Sangat Baik” 

G. Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini, teknik analisis data yang digunakan adalah 

analisis statistik inferensial dengan pendekatan regresi linier sederhana. 

Analisis ini dipilih karena bertujuan untuk mengetahui seberapa besar 

Reability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha 

.961 

 

N of Item 

25 

Reability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha 

.961 

 

N of Item 

25 

Reability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha 

.988 

 

N of Item 

25 

Reability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha 

.961 

 

N of Item 

25 

Reability Statistics 

Cronbach’s 

Alpha 

.961 

 

N of Item 

25 
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pengaruh variabel independen, yaitu kualitas layanan administrasi sekolah 

(X), terhadap variabel dependen, yaitu kepuasan peserta didik (Y). Sebelum 

melakukan analisis regresi, terlebih dahulu dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas instrumen guna memastikan bahwa data yang dikumpulkan valid 

dan konsisten. Data yang telah diperoleh terlebih dahulu dicari persentase 

jawabannya pada item pernyataan masing-masing variabel dengan rumus, 

yaitu: 

𝑃 
𝐹

𝑁
 𝑥 100% 

Keterangan : 

P = Angka Presentase 

F = Frekuensi Jawaban Responden 

N = Jumlah Frekuensi/individu 

Data yang sudah dipersentasekan kemudian direkapitulasi dan 

diberi kriteria sebagai berikut: 

Tabel III. 8 Tabel Rekapitulasi dan Kategori Data 

No Presentase Kategori 

1 81% - 100% Sangat Baik 

2 61% - 80% Baik 

3 41% - 60% Cukup Baik 

4 21% - 40% Kurang Baik 

5 0% - 20% Tidak Baik 

 

 

 

 



77 
 

 
 

1. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk melihat apakah data dalam 

penelitian berasal dari distribusi yang normal. Pemeriksaan ini penting 

karena banyak analisis statistik parametrik mensyaratkan bahwa data 

harus berdistribusi normal.Nuryadi et al., Dasar-Dasar Statistik 

Penelitian, (Yogyakarta: Sibuku Media, 2017), h. 79 Pada penelitian ini 

digunakan uji Kolmogorov–Smirnov untuk mengetahui apakah data 

setiap variabel mengikuti distribusi yang sama dengan distribusi normal.  

Melalui uji ini, peneliti dapat menilai apakah setiap variabel 

memiliki sebaran data yang sesuai dengan karakteristik distribusi normal. 

Dasar penentuan keputusannya adalah sebagai berikut: 

a. Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05, maka data tidak berdistribusi 

normal.  

b. Jika nilai signifikansi (Sig) ≥ 0,05, maka data berdistribusi normal. 

2. Uji Linearitas 

Uji linearitas bertujuan untuk memastikan apakah hubungan antara 

variabel X dan variabel Y berlangsung secara linear atau mengikuti pola 

garis lurus. Pengujian ini penting dilakukan sebelum masuk ke analisis 

statistik lanjutan, karena model regresi hanya memberikan hasil yang 

akurat apabila kedua variabel memiliki hubungan yang linear. Dalam 

prosesnya, peneliti menelusuri pola hubungan antarvariabel dengan 

melihat kecenderungan garis regresi atau melalui tampilan grafik yang 

menunjukkan keteraturan hubungan tersebut. Hipotesis yang di uji yakni: 
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a. H𝑎 :  Distribusi yang diteliti tidak mengikuti bentuk yang linear 

b. H𝑜 :  Distribusi yang diteliti mengikuti bentuk yang linear  

Jika Sig. Deviation from Linearity > 0.05 data linear (H₀ diterima). 

Jika Sig. Deviation from Linearity ≤ 0.05 data tidak linear (H₀ ditolak). 

3. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Analisis regresi linier sederhana merupakan teknik statistik yang 

digunakan untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas (X) sebagai 

penyebab dan variabel terikat (Y) sebagai akibat. Variabel X sering 

disebut sebagai prediktor karena berfungsi untuk memprediksi 

perubahan pada variabel Y, sedangkan variabel Y disebut sebagai 

variabel respons karena menunjukkan hasil atau dampak dari variabel X. 

Sementara itu, untuk mengetahui sejauh mana pengaruh Kualitas 

Layanan Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMK 

Negeri 4 Pekanbaru, kemudian dianalisis menggunakan bantuan 

software statistik yakni SPSS versi 2025 for Windows . Rumus yang 

digunakan dalam analisis regresi linier sederhana adalah sebagai berikut: 

Y = a + bX 

  Keterangan: 

 Y = Variabel dependent (variabel terikat) 

 X = Variabel Independen (variabel bebas) 

 a = Kontanta (nilai Y saat X = 0) 

 b = Koefisien regresi 
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4. Uji Parsial (Uji T) 

Uji parsial atau uji t merupakan metode statistik yang digunakan 

untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen (X) 

terhadap variabel dependen (Y) secara terpisah dalam analisis regresi. 

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah variabel bebas memberikan 

kontribusi yang signifikan terhadap perubahan variabel terikat. Dalam 

penelitian kuantitatif, uji t menjadi dasar untuk membuktikan hipotesis 

parsial yang telah dirumuskan, yakni apakah koefisien regresi variabel X 

berbeda secara signifikan dari nol. Adapun pengambilan keputusan 

dalam uji t dapat dilakukan dengan dua cara: 

a. Berdasarkan perbandingan antara nilai t-hitung dan t-tabel: 

1) Jika t-hitung < t-tabel, maka H0 diterima. 

2) Jika t-hitung > t-tabel, maka H𝑎 ditolak. 

b. Berdasarkan nilai signifikansi (Sig.): 

1) Jika Sig. > 0,05, maka H0 diterima dan H𝑎 ditolak. 

2) Jika Sig. < 0,05, maka H0 ditolak dan H𝑎 diterima. 

5. Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi Sekolah Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik  

Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas layanan administrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMK Negeri 4 Pekanbaru 

secara kuantitatif, digunakan juga rumus Koefisien Determinasi: 
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𝐾𝑃 =  𝑅2 X 100% 

Keterangan: 

KP = Koefesien Determinasi 

R2 = Koefesien Korelasi 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian yang peneliti lakukan dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta Didik di Sekolah 

Menengah Kejuruan Negeri 4 Pekanbaru” yang dilaksanakan selama 3 bulan 

yang diterhitung dari bulan September-November 2025. Berdasarkan hasil 

penelitian dapat disimpulkan bahwa: 

2. Tingkat Kualitas Layanan Administrasi Sekolah di Sekolah Menengah 

Kejuruan Negeri 4 Pekanbaru berada pada angka atau skor 78,63% dan 

berada pada rentang 61% - 80% (Baik). Kualitas Layanan Adminstrasi 

Sekolah di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 4 Pekanbaru “Baik” 

dengan presentase 78, 63%. 

3. Tingkat Kepuasan Peserta Didik di Sekolah Menengah Kejuruan Negeri 

4 Pekanbaru berada pada angka atau skor 79,03% dan berada pada 

rentang 60% - 80% (Baik). Kepuasan Peserta Didik di Sekolah 

Menengah Kejuruan Negeri 4 pekanbaru berada pada kategori “Baik” 

dengan presentase 60% - 80%. 

4. Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan 

Peserta Didik diketahui dari nilai  R square pada koefisian determinasi 

sebesar 0,596 yang artinya variabel X dipengaruhi oleh variabel Y 

sebesar 59,6%. Sedangkan sisanya sebesar 40,4% (hasil dari 100% - 

59,6%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti pada penelitian 

ini. 
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B. Saran 

Berdasarkan penelitian yang peneliti lakukan ini, ada beberapa saran 

yang ingin peneliti sampaikan, yaitu 

1. Bagi pihak sekolah, diharapkan dapat terus memperhatikan dan 

meningkatkan kualitas administrasi di SMK Negeri 4 Pekanbaru agar 

pelayanan yang diberikan kepada peserta didik tetap berjalan dengan 

baik dan efektif. 

2. Penelitian ini hanya berfokus pada satu faktor, yaitu kualitas layanan 

administrasi sekolah, sementara masih banyak faktor lain yang juga 

dapat memengaruhi kepuasan peserta didik. Oleh karena itu, peneliti 

berharap penelitian selanjutnya dapat menggali faktor-faktor lain secara 

lebih mendalam 

3. Penelitian ini tentu memiliki keterbatasan, sehingga hasil yang 

diperoleh belum sepenuhnya sempurna. Peneliti berharap penelitian ini 

dapat menjadi masukan awal dan menerima kritik maupun saran yang 

membangun agar penelitian selanjutnya dapat menjadi lebih baik. 
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Lampiran 1  

ANGKET KUALITAS LAYANAN ADMINISTRASI SEKOLAH 

Keterangan Pilihan Jawaban: 

SS : Sangat Puas 

S : Puas 

KP : Kurang Puas 

TS : Tidak Puas 

STS : Sangat Tidak Puas 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SP P KP TP STP 

1 
Ruang pelayanan administrasi sekolah terlihat 

bersih dan rapi. 

     

2 
Fasilitas pelayanan administrasi di sekolah 

sudah memadai. 

     

 

3 

Peralatan administrasi (komputer, meja 

layanan, arsip) berfungsi dengan baik. 

     

4 
Tenaga administrasi berpakaian rapi dan sopan 

saat melayani peserta didik. 

     

 

5 

Informasi pelayanan administrasi mudah 

dilihat dan dipahami oleh peserta didik. 

     

6 
Tenaga administrasi melayani peserta didik 

sesuai dengan prosedur yang berlaku. 

     

7 
Dokumen administrasi peserta didik diproses 

dengan tepat dan benar. 

     

8 
Tenaga administrasi jarang melakukan 

kesalahan dalam pelayanan administrasi. 

     

9 
Pelayanan administrasi diberikan sesuai 

dengan waktu yang dijanjikan. 

     

10  
Tenaga administrasi mampu menyelesaikan 

urusan administrasi dengan baik. 

     

11 
Tenaga administrasi melayani peserta didik 

dengan cepat. 
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12 

Tenaga administrasi tanggap terhadap 

permintaan peserta didik. 

     

 

13 

Tenaga administrasi tidak menunda-nunda 

dalam memberikan pelayanan. 

     

14 

Tenaga administrasi bersedia membantu 

peserta didik yang mengalami kesulitan 

administrasi. 

     

15 

Keluhan peserta didik ditanggapi dengan baik 

oleh tenaga administrasi. 

     

16 

Tenaga administrasi memiliki pengetahuan 

yang baik tentang pelayanan administrasi 

sekolah. 

     

17 
Tenaga administrasi bersikap sopan dan 

santun kepada peserta didik. 

     

18 
Peserta didik merasa aman saat mengurus 

administrasi di sekolah. 

     

19 

Tenaga administrasi melayani peserta didik 

secara adil tanpa membeda-bedakan. 

     

20 

Data dan dokumen peserta didik dijaga 

kerahasiaannya oleh tenaga administrasi. 

     

21 

Tenaga administrasi memberikan perhatian 

yang baik kepada peserta didik. 

     

22 
Tenaga administrasi melayani peserta didik 

dengan ramah. 

     

23 

Tenaga administrasi bersikap sabar dalam 

melayani peserta didik. 

     

24 
Tenaga administrasi memahami kebutuhan 

administrasi peserta didik. 

     

25 

Tenaga administrasi memberikan kemudahan 

dalam pelayanan administrasi. 
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ANGKET KEPUASAN PESERTA DIDIK 

 

Keterangan Pilihan Jawaban: 

SP : Sangat Puas 

P : Puas 

KP : Kurang Puas 

TP : Tidak Puas 

STS  : Sangat Tidak Puas 

No Pernyataan 
Pilihan Jawaban 

SP P KP TP STP 

1 
Layanan administrasi sesuai dengan 

kebutuhan saya sebagai siswa. 

     

2 
Kecepatan layanan administrasi sesuai 

dengan harapan saya. 

     

3 

Informasi yang saya terima dari tenaga 

administrasi sesuai dengan yang saya 

butuhkan. 

     

4 
Pelayanan yang diberikan tenaga administrasi 

sebanding dengan harapan saya. 

     

5 
Saya puas karena layanan administrasi 

memenuhi kebutuhan akademik saya 

     

6 
Tenaga administrasi mampu menjawab 

pertanyaan saya dengan jelas. 

     

7 
Proses pengurusan administrasi sesuai dengan 

prosedur yang saya harapkan. 

     

8 
Saya merasa harapan saya terpenuhi saat 

berurusan dengan tenaga administrasi. 

     

9 Pelayanan administrasi yang saya terima 

sesuai standar sekolah 

     

10 
Saya merasa nyaman ketika mengurus 

administrasi sekolah. 

     

11 
Saya tidak merasa terbebani ketika harus 

kembali mengurus administrasi. 
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12 

Saya akan kembali ke bagian administrasi jika 

ada kebutuhan lain. 
     

13 

Saya merasa senang setiap kali dilayani oleh 

tenaga administrasi. 
     

14 Saya tidak ragu untuk datang kembali 

mengurus dokumen administrasi. 
     

15 Layanan administrasi membuat saya ingin 

mengurus semua kebutuhan di sekolah. 
     

16 Saya merasa mudah jika suatu saat harus 

kembali mengurus administrasi. 
     

17 Saya lebih memilih mengurus administrasi di 

sekolah daripada di luar. 
     

18 Saya bersedia menyarankan layanan 

administrasi sekolah kepada teman. 
     

19 Saya akan merekomendasikan layanan 

administrasi kepada adik kelas saya. 
     

20 Saya memberikan tanggapan positif tentang 

layanan administrasi sekolah. 
     

21 Saya merasa bangga dengan kualitas layanan 

administrasi sekolah. 
     

22 Saya bersedia menceritakan pengalaman baik 

saya kepada teman lain. 
     

23 Saya akan menyarankan siswa baru untuk 

mengurus administrasi di sekolah. 
     

24 Saya yakin layanan administrasi sekolah 

layak direkomendasikan. 
     

25 Saya percaya layanan administrasi sekolah 

dapat memuaskan siapa saja 
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Lampiran 2 

Dokumentasi 
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