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ABSTRAK  

 

 Umat manuisa diperintahkan untuk memperoleh pengajaran 

yang baik dan benar salah satunya melalui jalan pendidikan di 

sekolah. Pendidikan yang baik adalah pendidikan yang mampu 

menciptakan perasaan puas bagi para peserta didik selama menempuh 

pendidikannya di sekolah. Kepuasan peserta didik merupakan suatu 

bentuk perasaan yang muncul akibat mendapatkan pengalaman kinerja 

(atau hasil) yang telah memenuhi harapannya. Peserta didik akan 

merasa puas apabila harapan dan kebutuhan mereka  terpenuhi melalui 

jasa dan produk yang diberikan salah satunya adalah layanan 

administrasi yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah.Tenaga 

administrasi sekolah adalah tenaga kependidikan yang bertugas 

memberikan dukungan layanan administrasi guna terselenggaranya 

proses pendidikan di sekolah. Dengan layanan tenaga administrasi 

sekolah yang merupakan bagian dari terselenggaranya proses 

pendidikan di sekolah serta terciptanya pemenuhan kebutuhan dan 

harapan peserta didik di sekolah, maka rumusan pada penelitian ini 

yaitu apakah terdapat pengaruh antara layanan tenaga administrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMA Muhammadiyah 2 

Bandar Lampung. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pengaruh layanan tenaga administrasi sekolah terhadap kepuasan 

peserta didik di SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung. 

 Metode peneltian yang digunakan pada penelitian ini adalah 

metode penelitian kuantitatif. Adapun populasi pada penelitian ini 

adalah siswa kelas XII SMA Muhmmadiyah 2 Bandar Lampung. 

Penarikan sampel pada penelitian ini menggunakan teknik Sample 

Random Sampling dan diperoleh jumlah sampel sebanyak 67 

responden. Data penelitian diperoleh melalui kuesioner dan 

dokumentasi. Data yang diperoleh dari kuesioner dianalisis 

menggunkan SPSS. Untuk uji validitas menggunakan korelasi Product 

Moment, untuk uji reliabillitas menggunakan Split Half dan pada uji 

normalitas menggunakan Kolmogrov-Smirnov. Sedangkan untuk 

analisis data penelitian menggunakan analisis korelasi, analisis regresi 

linear sederhana dan koefisien determinasi.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari analisis korelasi 

diperoleh  nilai koefisien korelasi sebesar 0,796 dan r tabel sebesar 



 

iv 

0,240 dengan taraf signifikansi 5%, yaitu nilai r hitung lebih besar dari 

r tabel (0,796 > 0,240), sehingga diasumsikan bahwa H0 ditolak 

artinya dapat diasumsikan bahwa ada pengaruh yang signifikan antara 

layanan tenaga administrasi sekolah dengan kepuasan peserta didik. 

Adapun besar pengaruh antara layanan tenaga administrasi sekolah 

terhadap kepuasan peserta didik dapat dilihat dari nilai R
2 = 0,634. 

Maka dapat diartikan besarnya pengaruh layanan tenaga administrasi 

sekolah adalah sebsar 63,4% dan 36.6 % ditentukan oleh variabel lain 

yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.   

   

Kata Kunci : Kepuasan Peserta Didik, Layanan Tenaga 

Administrasi Sekolah. 
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ABSTRACT 

 

 Human beings are ordered to receive good and correct 

teaching, one of which is through education at school. Good 

education is education that is able to create a feeling of satisfaction 

for students while pursuing their education at school. Student 

satisfaction is a form of feeling that arises as a result of experiencing 

performance (or results) that meet their expectations. Students will 

feel satisfied if their expectations and needs are met through the 

services and products provided, one of which is administrative 

services provided by school administration staff. School 

administration staff are education staff whose job is to provide 

administrative service support for the implementation of the education 

process at school. With school administration staff services being part 

of the implementation of the educational process in schools and the 

creation of fulfilling the needs and expectations of students at school, 

the formulation of this research is whether there is an influence 

between school administration staff services on student satisfaction at 

SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung. The aim of this research is 

to determine the effect of school administration staff services on 

student satisfaction at SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung. 

 The research method used in this research is a quantitative 

research method. The population in this study was class XII students 

at SMA Muhmmadiyah 2 Bandar Lampung. Sampling in this study 

used the Sample Random Sampling technique and a sample size of 67 

respondents was obtained. Research data was obtained through 

questionnaires and documentation. Data obtained from the 

questionnaire was analyzed using SPSS. To test validity using Product 

Moment correlation, to test reliability using Split Half and for 

normality testing using Kolmogrov-Smirnov. Meanwhile, research 

data analysis uses correlation analysis, simple linear regression 

analysis and coefficient of determination. 

 The results of the research show that from the correlation 

analysis the correlation coefficient value is 0.796 and the r table is 

0.240 with a significance level of 5%, that is, the calculated r value is 

greater than the r table (0.796 > 0.240), so it is assumed that H0 is 

rejected, meaning it can be assumed that there is an influence There is 
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a significant relationship between school administrative staff services 

and student satisfaction. The magnitude of the influence of school 

administrative staff services on student satisfaction can be seen from 

the value of R2 = 0.634. So it can be interpreted that the magnitude of 

the influence of school administrative staff services is 63.4% and 

36.6% is determined by other variables not explained in this research. 

 

Keywords: School Administrative Staff Services, Student 

Satisfaction 
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MOTTO 

 

 

يَ ُّهَا الَّذِيْنَ آمَنُ وْا كُوْنُ وْا قَ وَّامِيَْْ   وَلََ يََْرمَِنَّكُمْ شَنَآنُ قَ وْمٍ عَلآى اَلََّ يٰآ
لِلِّٓ شُهَدَاۤءَ بِِلْقِسْطِِۖ

ر ٌۢ بِاَ تَ عْمَلُوْنَ  َ خَبِي ْ َ ۗاِنَّ الِلّٓ  ٨تَ عْدِلُوْا ۗاِعْدِلُوْاۗ هُو اقَ ْرَبُ للِت َّقْوٓىِۖ وَات َّقُوا الِلّٓ
Artinya: Wahai orang-orang yang beriman, jadilah kamu penegak 

(kebenaran) karena Allah (dan) saksi-saksi (yang bertindak) dengan 

adil. Janganlah kebencianmu terhadap suatu kaum mendorong kamu 

untuk  berlaku tidak adil. Berlakulah adil karena (adil) itu lebih dekat 

pada takwa. Bertakwalah kepada Allah. Sesungguhnya Allah Maha 

Teliti terhadap apa yang kamu kerjakan.
1
  (Q. S Al-Ma’idah :8) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 1 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an dan Terjemahannya, (Surabaya: Nur 

Ilmu, 2017), h.108.  
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul  

 Untuk mempermudah pembaca dalam memahami judul 

skripsi ini agar tidak menimbulkan kesalahpahaman bagi para 

pembaca, maka perlu adanya uraian terhadap penegasan arti dan 

makna dari beberapa istilah yang terkait dengan judul skripsi ini. 

Dengan penegasan judul ini diharapkan tidak akan terjadi 

disinterprestasi terhadap pemaknaan judul dari beberapa istilah 

yang digunakan, di samping itu langkah ini merupakan proses 

penekanan terhadap pokok permasalahan yang akan dibahas.  

 Adapun judul penelitian ini adalah “Pengaruh Layanan 

Tenaga Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Peserta Didik di 

SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung”. Untuk itu diuraikan 

pengertian dari istilah judul tersebut sebagai berikut: 

1. Pengaruh : Pengertian pengaruh menurut kamus bahasa 

Indonesia adalah daya yang ada dari sesuatu (orang atau 

benda) yang ikut membentuk kepercayaan, watak atau 

perbuatan seseorang.
2
 Artinya pengaruh ini merupakan efek 

atau kekuatan yang ada pada (orang atau benda) yang dapat 

memunculkan dampak bagi sesuatu (orang atau benda) yang 

menerimanya. 

2. Layanan : Layanan artinya perbuatan melayani atau hasil 

melayani. Layanan memiliki arti membantu menyiapkan atau 

mengurus keperluan yang dibutuhkan untuk memenuhi 

kebutuhan seseorang.
3
 

3. Tenaga Admninstrasi Sekolah : Tenaga adminstrasi sekolah 

merupakan orang yang bertugas dalam melaksanakan tugas-

tugas teknis administrasi sekolah. Tenaga administrasi adalah 

sumber daya manusia di sekolah yang tidak terlibat langsung 

dalam kegiatan pembelajaran. Dapat dipahami, bahwa tenaga 

administrasi sekolah adalah orang yang melakukan kegiatan 

                                                           
 2 Joko Subando, Teknik Analisis Data Kuantitatif Teori dan Aplikasi dengan 

SPSS, (Klaten: Lakeisha, 2021), h.164.  

 3  Abia Trifosa, Studi Layanan Administrasi di SMA Negeri, Jurnal 

Administrasi, Kebijakan dan Kepemimpinan Pendidikan, Vol. 1 No. 1, 2020, h. 92.   
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atau usaha untuk membantu, melayani, memudahkan atau 

mengatur semua kegiatan administrasi di sekolah. 
4
 

4. Kepuasan : Menurut Kotler, kepuasan adalah perasaan senang 

dan kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan 

antara persepsi kinerja atau hasil suatu produk dengan 

harapan-harapannya.
5
 Atau yang dapat diartikan sebagai suatu 

ukuran perasaan senang atau kecewa seseorang terhadap 

ekspetasi yang diarapkan dengan realita yang berjalan.   

5. Peserta Didik : Peserta didik adalah anggota masyarakat yang 

berusaha mengembangkan dirinya melalui proses pendidikan 

pada jalur, jenjang, dan jenis pendidikan tertentu.
6
  

 

 Berdasarkan penjelasan diatas maka penulis mengambil judul 

penelitian ini dengan menyimpulkan secara keseluruhan yaitu 

“Pengaruh Layanan Tenaga Administrasi Sekolah terhadap 

Kepuasan Peserta Didik”. 

 

B. Latar Belakang Masalah  

 Pendidikan dipandang sebagai salah satu aspek yang memiliki 

peranan penting dalam membentuk generasi mendatang, yang 

diharapkan mampu menghasilkan manusia berkualitas dan 

bertanggung jawab serta mampu mengantisipasi masa depan. 

Menurut Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 

2003 Tentang Sistem Pendidikan Nasional Pasal 1 menyatakan 

bahwa pendidikan nasional adalah pendidikan yang berdasarkan 

Pancasila dan Undang-Undang Dasar Negara Republik Indonesia 

Tahun 1945 yang berakar pada nilai-nilai agama, kebudayaan 

nasional Indonesia dan tanggap terhadap tuntutan perubahan 

zaman.  

 Tujuan pendidikan telah diatur dalam Pasal 3 Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 3 Tahun 2003 Tentang Sistem 

Pendidikan Nasional yaitu, sebagai berikut: Pendidikan Nasional 

                                                           
 4 Rusydi Ananda, Profesi Pendidikan dan Tenaga Kependidikan, ( Medan: 

LPPPI, 2018), h 243. 

 5 Kotler, Prinsip-Prinsip Pemasaran Jilid 2, (Jakarta: Erlangga, 2006), h, 8.   

 6 Yudo Dwiyono, Perkembangan Peserta Didik, (Yogyakarta: Deepublish, 

2021), h.5.  
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berfungsi mengembangkan kemampuan dan membentuk watak 

serta peradaban bangsa yang bermartabat dalam rangka 

mencerdaskan kehidupan bangsa, bertujuan untuk berkembangnya 

potensi peserta didik agar menjadi manusia yang beriman dan 

bertakwa kepada Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, 

berilmu, cakap, kreatif dan menjadi warga yang demokratis serta 

bertanggungjawab.
7
 

 Pendidikan mempunyai peranan yang strategis dalam peri 

kehidupan suatu bangsa. Kualitas bangsa tercermin dari kualitas 

pendidikannya. Dan dalam sisi penyelenggaraannya pendidikan 

termasuk kategori layanan jasa (service) yang dilakukan oleh 

lembaga penyelenggara pendidikan atau satuan pendidikan bagi 

dan untuk kepentingan masyarakat.  

 Pendidikan adalah usaha sadar dan terencana untuk 

mewujudkan suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta 

didik secara aktif mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki 

kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, 

kecerdasan, akhlak mulia, serta keterampilan yang diperlukan 

dirinya, masyarakat, bangsa dan negara. Dalam Al-Quran 

pendidikan dapat dipandang sebagai salah satu cara untuk 

memperoleh pengajaran. Hal tersebut sebagaimana yang terdapat 

dalam firmal Allah SWT. dalam surat An-Nahl ayat 125: 
8
 

رَبَّكَ هُوَ دعُْ اِلٰٓ سَبِيْلِ رَبِّكَ بِِلِْْكْمَةِ وَالْمَوْعِظَةِ الَْْسَنَةِ وَجَادِلْْمُْ بِِلَّتِِْ هِيَ اَحْسَنُۗ اِنَّ اُ 
 ٥٢١اَعْلَمُ بِنَْ ضَلَّ عَنْ سَبِيْلِه وَهُوَ اَعْلَمُ بِِلْمُهْتَدِيْنَ 

Artinya: “Serulah (manusia) kepada jalan Tuhanmu dengan 

hikmah dan pengajaran yang baik, dan berdebatlah dengan 

mereka dengan cara yang baik. Sesungguhnya Tuhanmu, Dialah 

yang lebih mengetahui siapa yang sesat dari jalan-Nya dan 

Dialah yang lebih mengetahui siapa yang mendapat petunjuk.” 

(Q.S. An- Nahl : 125) 

 Pada surat An-Nahl: 125, Allah SWT memerintahkan umat 

Nabi Muhammad SAW menuju ke jalan yang benar dengan cara 

                                                           
 7 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 Tentang 

Sistem Pendidikan Nasional 

 8 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an dan Terjemahannya, (Surabaya: Nur 

Ilmu, 2017), h.81.    
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yang baik sesuai dengan tuntutan Islam. Dalam ayat tersebut, 

umat manuisa diperintahkan untuk memperoleh pengajaran yang 

baik dan benar salah satunya melalui jalan pendidikan.   

 Kepuasan pelanggan merupakan suatu keadaan yang harus 

terpenuhi sesuai dengan harapan mereka melalui jasa dan produk 

yang diberikan. Peserta didik adalah pelanggan di sekolah yang 

memperoleh jasa dan produk melalui pembelajaran serta layanan 

yang diberikan oleh sekolah. Kepuasan peserta didik artinya 

adalah suatu keadaan yang harus terpenuhi sesuai dengan harapan 

dan kebutuhan mereka melalui jasa dan produk yang diberikan 

dalam bentuk pemberian layanan ataupun pembelajaran di sekolah 

.  Ada beberapa pakar yang memberikan definisi kepuasan 

pelanggan diantaranya yaitu :
9
 

a. Day menyatakan bahwa kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian (descrimination) yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan 

kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 

pemakaiannya. 

b. Wilkie menanggapinya sebagai tanggapan emosional pada 

evalusi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau 

jasa. 

c. Kotler, et al, meyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan 

dibandingkan dengan harapannya.   

d. Manurut Fitzsimons yang dikutip oleh Bahrani dalam 

bukunya menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 

didefinisikan sebagai perbandingan atas persepsi kinerja 

layanan yang diterima dengan harapan pelayanan yang 

diharapkan. Ketika harapan dipenuhi maka penerimaan 

layanan akan menyenangkan. Sedangkan ketika harapan 

                                                           
 9 Lili Suryati, Manajemen Pemasaran: Suatu Strategi Dalam Meningkatkan 

Loyalitas Pelanggan, (Yogyakarta: Deepublish, 2015), h 85. 
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atas kualitas tidak terpenuhi maka kualitas layanan kurang 

dapat diterima. 
10

 

e. M. Fachmi dan Ikrar Setiawan menyatakan bahwa 

kepuasan konsumen adalah suatu bentuk perasaan 

seseorang yang mendapatkan pengalaman kinerja (atau 

hasil) yang telah memenuhi harapannya, yang meliputi, 

kecepatan dan ketepatan dalam pelayanan konsumen, 

ketepatan dalam melaksanakan janji, keramahan dan 

kesopanan pimpinan, karyawan dalam bersikap dan 

berbicara dan pengetahuan karyawan dalam pelayanan. 

  

 Melihat definisi oleh beberapa pakar di atas, maka 

dapat diartikan bahwa kepuasan peserta didik merupakan 

suatu bentuk perasaan yang muncul akibat mendapatkan 

pengalaman kinerja (atau hasil) yang telah memenuhi 

harapannya. Kepuasan peserta didik artinya adalah suatu 

perasaan senang atau kecewa yang yang muncul karena 

mendapatkan jasa atau produk yang meliputi layanan maupun 

pembelajaran yang diperoleh dari sekolah. 

 Dalam pemberian layanan tenaga administrasi 

sekolah, indikator kepuasan peserta didik yang dapat 

dijadikan tolak ukur apakah peserta didik merasa puas atau 

tidaknya menurut Tjiptono adalah sebagai berikut : a) 

kesesuaian harapan peserta didik, b) minat berkunjung 

kembali, dan c) kesediaan merekomendasikan kepada orang 

lain. Dari indikator tersebut maka diperoleh lah aspek 

kepuasan yang terkait dengan layanan yaitu meliputi 

kecepatan, ketepatan, keramahan, kenyamanan, kemananan 

dan kemudahan selama menempuh pelayanan oleh tenaga 

administrasi sekolah yang apabila hal-hal tersebut telah 

terpenuhi bagi peserta didik selama merasakan layanan maka 

bisa mengukur tingkat kepuasan peserta didik di sekolah. 

Karena apabila hal-hal tersebut terpenuhi sesuai dengan 

harapan peserta didik maka peserta didik akan merasa puas 

                                                           
 10 Bahrani, Kualitas Layanan Perguruan Tinggi : Komponen dan Metode, 

(Banda Aceh: Syiah Kuala University Press, 2022) , h. 61. 
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dan senang untuk kembali berkunjung melakukan pelayanan 

dan bersedia untuk merekomendasikan kepada jasa/layayanan 

atau produk yang didapat kepada orang lain.  

 Melihat dari tolak ukur kepuasan peserta didik di atas 

maka penulis melakukan pra penelitian pada hari Senin, 

tanggal 30 Januari 2023 di SMA Muhammadiyah 2 Bandar 

Lampung untuk mengetahui bagaimana gambaran kepuasan 

peserta didik di SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung 

atas pemberian layanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah berdasarkan indikator kepuasan di atas, 

yaitu kecepatan, ketepatan, keramahan, keamanan, 

kenyamanan dan kemudahan.   

 Berdasarkan wawancara langsung dengan tiga orang 

siswa ( Rahmat, Hafizda dan Devito) kelas XII  SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung tentang kepuasan yang 

diarasakan mereka atas pemberian layanan oleh tenaga 

admnistrasi sekolah, mereka mengatakan :  

 “Kecepatan layanan yang diberikan tidak terlalu 

lambat dan tidak terlalu cepat atau waktu layanan yang 

diberikan standar dan pas. Untuk ketepatan layanan, pegawai 

sudah tepat waktu sesuai janji misalnya ketika ada suatau 

pengurusan surat atau ketika ingin menemui pegawai sesuai 

janji maka pegawai akan tepat waktu sesuai dengan janji yang 

diberikan. Dalam hal keramahan, menurut kami pegawai 

sudah ramah, tetapi pegawai dapat menjadi tidak ramah ketika 

menanggapi siswa yang melakukan kesalahan saat disuruh 

melakukan kelengkapan berkas yang diminta. Kalau untuk 

keamanan layanan kami pun merasa puas karena tidak merasa 

was-was selama menerima layanan. Untuk kenyamanan kami 

merasa kurang puas karena kursi untuk menunggu saat 

mengantri layanan yang kurang sehingga siswa yang tidak 

kebagian tempat duduk harus berdiri dan membuat capek dan 

tidak nyaman saat menunggu layanan. Kemudian kalau untuk 

kemudahan pegawai sudah memberikan kemudahan seperti 
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lancarnya proses layanan yang diberikan atau kemudahan 

ketika hendak menghubungi pegawai ”. 
11

 

 

 Berdasarkan hasil wawancara dengan ketiga siswa 

kelas XII SMA Muhmmadiyah 2 Bandar Lampung (Rahmat, 

Hafizda dan Devito) dapat penulis asumsikan bahwa peserta 

didik sudah merasa puas akan kecepatan, ketepatan, 

keamanan, dan kemudahan layanan oleh tenaga adminstrasi 

sekolah. Namun, peserta didik kurang puas untuk keramahan 

pegawai dan kenyamanan tempat layanan administrasi. Oleh 

karena itu dapat disimpulkan bahwa dua indikator kepuasan 

(keramahan dan kenyaman) menjadi faktor yang 

mempengaruhi rasa puas peserta didik di SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung. Melihat dari data di atas 

mengenai kepuasan peserta didik, didapat bahwa kepuasan 

peserta didik tidak terlepas dari layanan administrasi yang 

diberikan tenaga administrasi sekolah.  

 Tenaga administrasi sekolah adalah tenaga 

kependidikan yang bertugas memberikan dukungan layanan 

administrasi guna terselenggaranya proses pendidikan di 

sekolah. Setiap lembaga pendidikan (sekolah) harus memiliki 

tenaga administrasi sekolah yang kreatif dan 

bertanggungjawab dalam menjalankan tugasnya.
12

 Dalam 

dunia pendidikan, layanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah haruslah  dilakukan sesuai dengan 

kebutuhan dan keperluan yang diharapkan dalam setiap proses 

pendidikan.  

 Tenaga administrasi sekolah perlu melakukan 

pengelolaan layanan administrasi yang baik agar berjalan 

sesuai dengan tujuannya. Dalam pandangan ajaran Islam, 

segala sesuatu harus dilakukan secara rapi, benar, tertib, dan 

teratur. Proses-prosesnya harus diikuti dengan baik. Sesuatu 

tidak boleh dilakukan secara asal-asalan. Termasuk dalam 

                                                           
 11 Wawancara dengan Rahmat, Hafizda dan Devito, Siswa kelas XII SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung, 30 Januari 2023.  

 12 Imam Machali dan Ara Hidayat, The Handbook of Education 

Management (Jakarta: Prenamedia Group, 2018), h. 480. 
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kegiatan layanan administrasi di sekolah. Hal ini merupakan 

prinsip utama dalam ajaran Islam sebagaimana Rasulullah 

SAW. bersabda dalam sebuah hadits yang diriwayatkan oleh 

Imam Thabrani :  

 يُ تْقِنَهُ  إِنَّ الِلََّ عَزَّ وَجَلَّ يُُِبُّ إِذَا عَمِلَ أَحَدكُُمْ عَمَلًا أَنْ 
Artinya: Sesungguhnya Allah sangat mencintai orang yang 

jika melakukan suatu pekerjaanm dilakukan secara itqan 

(tepat, terarah, jelas, dan teratur).  

 

 Melihat dari hadits tersebut bahwa segala sesuatu 

harus dilakukan dengan itqan yang penuh dengan tanggung 

jawab agar segala sesuatu yang kita kerjakan dapat 

bermanfaat dan tercapai. Oleh karena itu, tenaga administrasi 

sekolah dalam memberikan layanan haruslah dilakukan 

dengan sungguh-sungguah dan rasa penuh tanggung jawab, 

pembagian kerja yang jelas dan terarah serta dilakukan 

dengan ikhlas dan sepenuh hati. Kegiatan layanan 

administrasi yang dilakukan oleh tenaga administrasi sekolah 

harus dilakukan secara terencana dan tertata agar dapat 

terciptanya layanan administrasi yang maksimal.   

 Penulis melakukan wawancara dengan salah satu 

pegawai administrasi dan beberapa siswa secara langsung 

pada hari Senin, 30 Januari 2023 dengan maksud untuk 

mrngetahui berapa jumlah staf tenaga administasi dan 

bagaimana gambaran layanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung.  

 

 Berdasarkan wawancara dengan salah satu staf TU 

SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung yaitu Ibu Siska 

Pratiwi, A.Md beliau mengatakan bahwa : 

 “ Untuk jumlah pegawai tenaga administrasi sekolah 

sudah sesuai dengan standar pendidikan nasional yaitu 

jumlahnya kurang lebih 10 orang sudah termasuk bagian 
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kurikulum, sarana prasarana, ketua, sekretaris dan bendahara”. 
13

 

 Kemudian berdasarkan wawancara yang penulis 

lakukan dengan tiga orang siswa kelas XII mengenai 

gambaran layanan tenaga administrasi sekolah di SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung, mereka mengatakan:  

 “Staf tenaga administrasi sekolah komunikatif dan 

ramah dalam pemberian layanan dan mereka juga terbuka gitu 

dalam menerima keluhan dan saran. Namun untuk daya 

tanggap atau responsiv mereka itu agak kurang kalau 

menanggapi siswa yang membuat kesalahan ketika tidak 

melakukan kelengkapan berkas dengan benar. Selain itu 

tenaga administrasi di sana juga pernah melakukan kesalahan 

saat melakukan pengurusan nilai rapor dan penulisan NISN 

siswa yang di mana kesalahan tersebut juga terjadi  karena 

siswanya yang melakukan kesalahan”.
14

  

 

 Berdasarkan hasil wawancara di atas, maka penulis 

simpulkan bahwa layanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampng  komunikatif dan 

terbuka dalam menerima keluhan dan saran serta jumlah staf 

pegawainya yang cukup. Namun, dari hasil wawancara yang 

dilakukan kepada siswa, terdapat beberapa gejala yang 

menimbulkan ketidaksesuain antara layanan tenaga 

administrasi sekolah dengan kepuasan yang dirasakan oleh 

peserta didik. Antara lain, daya tanggap atau respon dari 

tenaga administrasi dinilai kurang dalam menanggapi siswa 

yang membuat kesalahan ketika tidak melakukan kelengkapan 

berkas dengan benar. Selain itu tenaga administrasi di sana 

juga pernah melakukan kesalahan saat melakukan pengurusan 

nilai rapor dan penulisan NISN siswa yang di mana kesalahan 

tersebut juga terjadi  karena siswa yang melakukan kesalahan.  

                                                           
 13 Siska Pratiwi, Staf TU SMA Muhammadiyah 2 Bandar Lampung, 

Wawancara, 30 Januari 2023.  

 14 Rahmat, Hafizda dan Devito, Siswa Kelas XII SMA Muhammadiyah 2 

Bandar Lampung, Wawancara, 30 Januari 2023.   
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 Melihat dari uraian di atas, maka penulis ingin 

mengetahui tentang pengaruh layanan tenaga adminsitrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung .  

 

C. Identifikasi dan Batasan Masalah  

Identifikasi Masalah  

 Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka identifikasi 

masalah penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Peserta didik merasa kurang nyaman akan tempat pelayanan 

administrasi. 

2. Respon atau daya tanggap layanan yang diberikan tenaga 

administrasi sekolah dinilai kurang dalam menanggapi peserta 

didik yang membuat kesalahan dan tidak melakukan 

kelengkapan berkas dengan benar.   

3. Kurangnya sarana penunjang untuk peserta didik menunggu 

dan mengantri dalam menerima pelayanan. 

4. Sikap tenaga administrasi sekolah yang menjadi tidak ramah 

terhadap peserta didik yang bermasalah dalam hal melengkapi 

berkas yang diminta.  

5. Tenaga administrasi sekolah melakukan kesalahan dalam 

penulisan NISN dan pengisisan nilai rapor peserta didik. 

6. Peserta didik yang menunda-nunda dan tidak teliti untuk 

melengkapi berkas yang diminta oleh tenaga administrasi 

sekolah.  

Batasan Masalah  

 Berdasarkan identifikasi masalah di atas, bahwasannya 

peneliti hanya ingin meneliti tentang pengaruh layanan tenaga 

administrasi sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung.  

 

D. Rumusan Masalah  

 Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah 

penulis uraikan diatas, maka rumusan masalah dari penelitian ini 

adalah apakah terdapat pengaruh layanan tenaga administrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMA Muhammadiyah 

2 Bandar Lampung. 
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E. Tujuan Penelitian  

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui pengaruh layanan tenaga administrasi 

sekolah terhadap kepuasan peserta didik di SMA Muhammadiyah 

2 Bandar Lampung. 

 

F. Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis  

a. Penelitian ini diharapkan dapat memiliki kontribusi 

keilmuan untuk menjadi bahan kajian dan bahan 

penelitian selanjutnya, terutama yang berkaitan dengan 

layanan tenaga administrasi sekolah dalam memberikan 

pengaruhnya dalam hal layanan bagi kepuasan peserta 

didik di sekolah.  

 

2. Secara Praktis  

a. Kepala Sekolah, dapat memberikan informasi dan 

menambah wawasan tentang implementasi administrasi 

sekolah dan sebagai bahan masukan serta evaluasi diri 

dalam menuntun dan membimbing tenaga administrasi 

sekolah di masa yang akan datang agat semakin kompeten 

dan unggul.  

b. Bagi tenaga administrasi sekolah, dapat memberikan 

wawasan dan pengetahuan dalam meningmplementasikan 

dan meningkatkan kompetensi layanan administrasi  di 

sekolah yang sesuai dan terarah.  

c. Bagi Penulis, dapat meningkatkan pemahaman dan 

pengetahuan mengenai peranan dan seberapa besar 

pengaruh layanan tenaga administrasi sekolah terhadap 

kepuasan peserta didik di sekolah serta untuk dijadikan 

sebagai acuan untuk melaksanakan penelitian selanjutnya.  

 

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan  

 Penulis mencobal mengkalji daln menggalli beberalpal penelitialn 

sebelumnyal untuk memperkalyal daln memperluals walwalsaln terkalit 

dengaln judul penelitialn. Aldalpun halsil penelusuraln referensi 
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malupun kalryal ilmialh yalng relevaln dengaln skripsi penelitialn ini, 

sebalgali berikut:  

1. Jurnall M. Halsbi dalri Falkultals Ilmu Talrbiyalh daln Kegurualn 

UIN Ralden Faltalh Pallembalng Dengaln Judul: Pengalruh 

Kuallitals Pelalyalnaln Aldministralsi terhaldalp Kepualsaln Pesertal 

Didik di MTs Negeri 1 Model Pallembalng. Penelitialn ini 

menghalsilkaln balhwal valrialbel bebals yalkni kehalndallaln (X1), 

jalminaln (X2), berwujud (X3), empalti (X4), ketalnggalpaln (X5) 

secalral bersalmal-salmal mempunyali pengalruh signifikaln 

terhaldalp kepualsaln pesertal didik di MTsN Modle 1 

Pallembalng. Hall ini dibuktikaln dengaln nilali Fhitung =4,283 

dengaln signifikaln sebesalr 0,002 < 0,05. Aldalpun valrialbel 

(emphalty) aldallalh yalng palling dominaln daln secalral palrsiall 

berpengalruh positif terhaldalp kepualsaln peseral didik.
15

  

2. Skripsi Besse Irmal Salsmital dalri Universitals Isallm Negeri 

Allaluddin Malkalssalr Dengaln Judul: Pengalruh Pelalyalnaln 

Aldministralsi Kesiswalaln Terhaldalp Kepualsaln Pesertal Didik Di 

Mts Als’aldiyalh Lalpali Kec. Ngalpal Kalb. Kolalkal Utalral Provinsi 

Sulalwesi Tenggalral. Jenis penelitialn ini menggunalkaln 

penelitialn eksplalnaltory resealrch dengaln menggunalkaln 

metode ex post falcto. Aldalpun salmpel yalng dialmbil yalitu 

sebalnyalk 74 pesertal didik dengaln penalrikaln salmpel 

menggunalkaln teknik Propostionalte Straltified Ralndom 

Salmpling. Teknik alnallisis daltal penelitialn ini yalitu teknik 

alnallisis staltistik deskriptif daln alnallisis staltistik inferensiall 

menggunalkaln regresi linealr sederhalnal. Halsil alnallisis staltistik 

deksriptif penelitialn ini menunjukaln balhwal galmbalraln 

pelalyalnaln aldministralsi kesiswalaln beraldal di kaltegori sedalng 

dengaln jumlalh frekuensi sebalnyalk 38 oralng (51%) daln 

galmbalraln kepualsaln pesertal didik beraldal paldal kaltegori sedalng 

dengaln frekuensi sebalnyalk 49 oralng (66%). Aldalpun halsil 

alnallisis staltistik inferensiall menunjukaln balhwal nilali Thitung = 

17,34711 > Ttalbel = 1,66629 yalng menunjukkaln Hal diterimal 

                                                           
 15 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. 87-109.  
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daln Ho ditolalk. Alrtinyal dalpalt disimpulkaln balhwal pelalyalnaln 

aldministralsi kesiswalaln berpengalruh terhaldalp kepualsaln 

pesertal didik Di Mts Als’aldiyalh Lalpali Kec. Ngalpal Kalb. 

Kolalkal Utalral Provinsi Sulalwesi Tenggalral.
16

 

3. Jurnall Malkhfudhoh Allfialni Faluzialh, Albdul Alziz Halsibualn 

daln Lolytalsalri dalri UIN Syalrif Hidalyaltullalh Jalkalrtal dengaln 

Judul: Pengalruh Lalyalnaln Aldministralsi Kesiswalaln Terhaldalp 

Kepualsaln Pesertal Didik di MAl Maldinaltunnaljalh Ciputalt. 

Melallui perhitungaln alnallisis staltistik, ditemukaln aldalnyal 

pengalruh sebesalr 62,7% alntalral lalyalnaln aldministralsi 

kesiswalaln terhaldalp kepualsaln pesertal didik yalng bernilali 

positif ditunjukkaln dalri nilali koefisien regresi yalng diperoleh 

sebesalr 0,495. Kemudialn nilali Thitung>Ttalbel, sehinggaln 

membuktikaln balhwal terdalpalt pengalruh yalng signifikaln dalri 

lalyalnaln aldministralsi kesiswalaln terhaldalp kepualsaln pesertal 

didik di MAl Maldinaltunnaljalh Ciputalt. Dalri uralialn di altalsm 

dalpalt dialmbil kesimpulaln balhwal lalyalnaln aldministralsi 

kesiswalaln dalpalt mempengalruhi tingkalt kepualsaln yalng 

diralsalkaln pesertal didik. Dengaln presentalsale yalng cukup 

tinggi yalkni 62,7% menunjukaln balhwal palral pesertal didik 

salngalt peduli terhaldalp pelalyalnaln yalng berkuallitals.
17

  

4. Jurnall Joko Mulyono, Naldirsalh Halwalri daln Citral Walhyuni 

dalri Universitals Islalm Negeri Ralden Intaln dengaln Judul 

Pengalruh Kuallitals Pelalyalnaln Aldministralsi Terhaldalp 

Kepualsaln Siswal SMAl Negeri 1 Punggur Kalbupalten Lalmpung 

Tengalh. Metode penelitialn yalng digunalkaln aldallalh survey 

eksplalnalsi dengaln mengalmbil salmpel sebalnyalk 60 siswal 

menggunalkaln teknik simple ralndom salmpling. Halsil 

temualnnyal menunjukaln balhwal: kuallitals pelalyalnaln 

aldministralsi berpengalruh signifikaln terhaldalp kepualsaln siswal 

secalral palrsiall, diperoleh Fhitung>Ftalbel yalitu 8,361>1,671 paldal 

                                                           
 16 Besse Irma Sasmita, Pengaruh Pelayanan Administrasi Kesiswaan 

terhadap Kepuasan Peserta Didik di MTs As‟Adiyah Lapai, Skripsi, (Makassar: 

Fakultas Ilmu Tarbiyah dan Keguruan UIN Alauddin Makassar, 2021), h.87-88.    

 17 Makhfudhoh Allfialni Faluzialh, Albdul Alziz Halsibualn daln Lolytalsalri, 

Pengalruh Lalyalnaln Aldministralsi Kesiswalaln Terhaldalp Kepualsaln Pesertal Didik di MAl 

Maldinaltunnaljalh Ciputalt, Jurnal,  Vol.4, No. 1 2022, h. 77-81. 
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talralf signifikaln 5%. Dengaln tingkalt koelalsi sebesalr 0,739 

malkal jikal diformulalsikaln dallalm hitungaln persen sebesalr 

54,7%. Jaldi kontribusi dalri kuallitals pelalyalnaln aldministralsi 

terhaldalp kepualsaln siswal SMAlN 1 Pungur sebesalr 54,7% daln 

sisalnyal dipengalruhi oleh valrialbel lalin selalin valrialbel dallalm 

penelitialn ini. 
18

 

5. Jurnall Siti Thoyibalh dalri Institut Algalmal Islalm Talfalqqalh 

Fiddin Dumali dengaln Judul : Pengalruh Pelalyalnaln 

Aldministralsi Sekolalh daln Kinerjal Guru Terhaldalp Kepualsaln 

Pesertal Didik di MTS All Munalwwalralh Dumali. Salmpel 

penelitialn  ini berjumlalh 60 siswal. Dengaln halsil penelitialnnyal 

aldallalh: (1) terdalpalt pengalruh positif daln signifikaln pelalyalnaln 

aldministralsi sekolalh terhaldalp kepualsaln pesertal didik dengaln 

presentalse sebesalr 29,6% daln sisalnyal 70,4% dipengalruhi oleh 

falktor lalin selalin pelalyalnaln aldministralsi. (2) terdalpalt 

pengalruh positif daln signifikaln kinerjal guru terhaldalp 

kepualsaln pesertal didik dengaln presentalse sebesalr 34,2% daln 

sisalnyal 65,8% dipengalruhi oleh falktor lalin selalin kinerjal 

guru. (3) terdalpalt pengalruh positif daln signifikaln pelalyalnaln 

aldministralsi sekolalh daln kinerjal guru secalral bersalmal-salmal 

terhaldalp kepualsaln pesertal didik dengaln presentalse sebesalr 

37,9% daln sisalnyal 62,1% dipengalruhi oleh falktor lalin.
19

  

 

Tabel 1. 1 Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

No Nalmal 

peneliti 

Judul Penelitialn Persalmalaln Perbedalaln 

1 M. Halsbi Pengalruh 

Kuallitals 

Pelalyalnaln 

Aldministralsi 

terhaldalp 

Salmal-salmal 

mencalri 

tentalng 

tingkalt 

kepualsaln 

Penelitialn 

tersebut lebih 

mengkalji 

tentalng 

kuallitals 

                                                           
 18 Joko Mulyono, Naldirsalh Halwalri daln Citral Walhyuni, Pengalruh Kuallitals 

Pelalyalnaln Aldministralsi Terhaldalp Kepualsaln Siswal SMAl Negeri 1 Punggur 

Kalbupalten Lalmpung Tengalh, Jurnal Tapis, 2022.   

 19  Siti Thoyibalh, Pengalruh Pelalyalnaln Aldministralsi Sekolalh daln Kinerjal 

Guru Terhaldalp Kepualsaln Pesertal Didik di MTS All Munalwwalralh Dumali, Jurnal 

Iaitfdumai, Vol 2, No. 2, 2019, h.10.  
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Kepualsaln 

Pesertal Didik di 

MTs Negeri 1 

Model 

Pallembalng 

pesertal didik  pelalyalnaln 

aldministralsi 

2 Besse Irmal 

Salsmital 

Pengalruh 

Pelalyalnaln 

Aldministralsi 

Kesiswalaln 

Terhaldalp 

Kepualsaln 

Pesertal Didik 

Di Mts 

Als’aldiyalh 

Lalpali  

Salmal-salmal 

mencalri 

tentalng 

tingkalt 

kepualsaln 

pesertal didik  

Penelitialn 

tersebut lebih 

khusus 

membalhals 

tentalng 

galmbalraln 

pelalyalnaln 

aldministralsi 

kesiswalaln, 

sendalngkaln 

kepunyalaln 

penulis lebih 

mengkalji  

tentalng 

lalyalnaln 

tenalgal 

aldministralsi 

sekolalh 

3 Malkhfudhoh 

Allfialni 

Faluzial, 

Albdul Alziz 

Halsibualn 

daln 

Lolytalsalri 

Pengalruh 

Lalyalnaln 

Aldministralsi 

Kesiswalaln 

Terhaldalp 

Kepualsaln 

Pesertal Didik di 

MAl 

Maldinaltunnaljalh 

Ciputalt 

Salmal-salmal 

mencalri 

tentalng 

tingkalt 

kepualsaln 

pesertal didik 

Pelalyalnaln 

yalng diteliti 

merupalkaln 

lalyalnaln 

aldministralsi 

kesiswalaln 

4 Joko 

Mulyono, 

Naldirsalh 

Pengalruh 

Kuallitals 

Pelalyalnaln 

Salmal-salmal 

mencalri 

tentalng 

Penelitialn 

tersebut lebih 

mengkalji 
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Halwalri daln 

Citral 

Walhyuni 

Aldministralsi 

Terhaldalp 

Kepualsaln 

Siswal SMAl 

Negeri 1 

Punggur 

tingkalt 

kepualsaln 

pesertal didik 

tentalng 

kuallitals 

pelalyalnaln 

aldmnistralsi 

5 Siti 

Thoyibalh 

Pengalruh 

Pelalyalnaln 

Aldministralsi 

Sekolalh daln 

Kinerjal Guru 

Terhaldalp 

Kepualsaln 

Pesertal Didik di 

MTS All 

Munalwwalralh 

Dumali 

Salmal-salmal 

mencalri 

seberalpal 

besalr tingkalt 

kepualsaln 

pesertal didik 

Penelitialn 

tersebut 

membalhals 

tentalng 

pengalruh 

pelalyalnaln 

aldministralsi, 

pengalruh 

kinerjal guru 

daln pengalruh 

pelalyalnaln 

aldministralsi 

daln kinerjal 

guru secalral 

bersalmal-salmal 

terhaldalp 

kepualsaln 

pesertal didik.  

 Berdalsalrkaln pemalpalraln kaljialn pustalkal di altals, malkal dalpalt 

ditalrik kesimpulaln balhwal belum aldal yalng  meneliti altalu mengalmbil 

judul mengenali Pengalruh Lalyalnaln Tenalgal Aldministralsi Sekolalh 

terhaldalp Kepualsaln Pesertal Didik di SMAl Muhalmmaldiyalh 2 Balndalr 

Lalmpung. Meski penelitialn-penelitialn di altals halmpir salmal kalrenal 

merupalkaln penelitialn kualntitaltif daln membalhals mengenali pelalyalnaln 

aldministralsi daln kepualsaln pesertal didik, nalmun terdalpalt beberalpal 

perbedalaln alntalral beberalpal kalryal ilmialh di altals dengaln penelitialn 

kepunyalaln penulis yalitu yalng terletalk paldal balhalsaln mengenali 

valrialbel X nyal.  
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H. Sistematika Penulisan  

BAB I Pendahuluan  

 Bab ini berisi tentang Penegasan Judul, Latar Belakang 

Masalah, Identifikasi dan Batasan Masalah, Rumusan Masalah, 

Tujuan Penelitian, Manfaat Peneltian, Kajian Peneltian Terdahulu 

yang Relevan, dan Sistematika Penulisan. 

BAB II Landasan Teori dan Pengajuan Hipotesis 

 Memuat penjelasan mengeani penjelasan tema skripsi atau 

teori yang digunakan yaitu penjelasan tentang Pengertian Peserta 

Didik, Layanan Tenaga Administrasi Sekolah dan Kepuasan 

Peserta Didik serta pengajuan hipotesis sementara dalam 

penelitian . 

BAB III Metode Peneltian  

 Memuat tentang Waktu dan Tempat Penelitian. Pendekatan 

dan Jenis Penelitian Poluasi, Sampel, dan Teknik Pengumpulan 

Data, Definisi Operasional Variabel, Instrumen Penelitian, Uji 

Validitas dan Reliabilitas Data, Uji prasyarat Analisis, dan Uji 

Hipotesis. 

BAB IV Hasil Peneltian dan Pembahasan 

 Berisi tentang Deskripsi Data serta Pembahasan Hasil 

Penelitian dan Analisis Data. 

BAB Y Penutup 

 Bab terkahir ini berisi kesimpulan dan rekomendasi. 

Kesimpula menyajikan secara ringkas seluruh temuan peneltian 

yang ada hubungannya dengan masalah peneltian. Kesimpulan 

diperoleh berdasarkan hasil analisis dan interpretasi data yang 

telah diuraikan pada bab-bab sebelumnya. Rekomendasi 

dirumuskan berdasarkan hasil penelitian, berisi mengenai 

langkah-langkah apa yang perlu diambil oleh pihak-pihak terkait 

dengan hasil penelitian yang bersangkutan.  
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BAB II  

LANDASAN TEORI DAN PENGAJUAN HIPOTESIS  

 

A. Layanan Tenaga Administrasi Sekolah  

1. Pengertian Layanan 

 Pengertialn lalyalnaln menurut Kalmus Besalr Balhalsal 

Indonesial yalitu lalyalnaln memiliki pengertialn “Memba lntu 

menyialpkaln altalu mengurus alpal yalng diperlukaln seseoralng”. 

Kaltal lalyalnaln digunalkaln dallalm konteks “ ha lsil melalyalni” a ltalu 

“perbua ltaln melalyalni”. Lalyalnaln merupalkaln sutalu kegialtaln 

membalntu menyialpkaln altalu mengurus keperlualn yalng 

dibutuhkaln untuk memenuhi kebutuhaln seseoralng.
20

 

 Menurut Kiki Farida dan Juniarti, pelayanan 

merupakan segala usaha atau kegiatan yang dilakukan oleh 

seseorang atau sekelompok orang dalam rangka memenuhi 

kebutuhan orang lain. Layanan dalam hal ini sangat erat 

kaitannya dengan hal pemberian kepuasan terhadap 

pelanggan, pelayanan dengan mutu yang baik dapat 

memberikan kepuasan yang baik pula bagi pepalanggannya, 

sehingga pelanggan merasa lebih diperhatikan akan 

keberadaanya oleh lembaga atau perusahaan. Selain itu, 

pengertian pelayanan dalam buku Kasmir yang berjudul 

Customer Services Excellent diartikan sebagai tindakan atau 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan 

kepuasan kepada pelanggan atau sesama karyawan.
21

 

 Menurut R.A Supriyono layanan adalah kegiatan yang 

diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak 

konsumen dan akan menimbulkan kesan tersendiri, dengan 

adanya layanan yang baik maka konsumen akan merasa puas. 

Sedangkan Munir mengatakan layanan adalah kegiatan yang 

dilakukan oleh seseorang (sekelompok orang) dengan 

landasan faktor material melalui sistem, prosedur dan metode 

dalam rangka usaha memenuhi kepentingan orang lainnya 

sesuai dengan haknya. Munir mengungkapkan bahwa 

                                                           
 20 Abia Trifosa, Op. Cit, h. 92.  

 21 Kasmir, Customer Servicess Excellent: Teori dan Praktik, (Jakarta: 

Rajawali Pers, 2017), h. 46  
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pelaksanaan layanan dapat diukur, oleh karena itu dapat 

ditetapkan standar baik dalam waktu yang diperlukan maupun 

hasilnya. Dengan adanya standar manajemen, dapat 

merencanakan, melaksanakan, mengawasi dan mengevaluasi 

kegiatan layanan agar hasil akhir memuaskan kepada pihak-

pihak yang mendapatkan layanan.  

 Pada umumnya pelayanan yang diberikan oleh 

produsen atau perusahaan yang memiliki kualitas yang baik 

akan menghasilkan kepuasan yang tinggi. Pelayanan dapat 

dikategorikan dalam tiga bentuk yaitu : layanan dengan lisan, 

layanan dengan tulisan dan layanan dengan perbuatan.
22

  

a. Layanan dengan lisan  

 Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas 

di bidang hubungan masyarakat, bidang layanan 

indormasi dan bidang-bidang lain yang tugasnya 

memberikan penjelasan atau keterangan kepada siapapun 

yang memerlukan.  

 

b. Layanan dengan tulisan  

 Layanan dengan tulisan merupakan bentuk layanan 

yang paling menonjol dalam pelaksanaan tugas. Tidak 

hanya dari segi jumlah tetapi juga dari segi peranannya. 

Pada dasarnya pelayanan melalui tulisan cukup efesien 

terutama layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar 

layanan dalam bentuk tulisan dapat memuaskan pihak 

yang dilayani, satu hal yang dapat diperhatikan adalah 

faktor kecepatan, baik dalam pengolahan masalah maupun 

proses penyelesaiannya (pengetikannya, 

penandatanganannya dan pengiriman kepada yang 

bersangkutan.  

 

c. Layanan dengan perbuatan 

 Layanan dengan perbuatan dilakukan oleh sebagian 

besar kalangan mengengah ke bawah. Karena itu faktor 

                                                           
 22 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: 

Unitomo Press, 2019), h, 58-59.   
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keahlian dan keterampilan petugas tersebut sangat 

menentukan hasil perbuatan atau pekerjaan.  

 

 Dapat disimpulkan bahwa layanan pada dasarnya 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatanan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan. Menurut Kotler dalam 

bukunya Meithiana Indrasari menjelaskan tentang beberapa 

karakteristik layanan yang perlu diperhatikan seperti :
23

 

a. Akses, yaitu layanan tersebut harus menjangkau keseluruh 

tempat dan waktu secara tepat. 

b. Komunikasi, yaitu dalam memberikan layanan perlu 

dilakukan komunikasi yang efektif, efesien dan jelas serta 

akurat. 

c. Kompetemsi, yaitu terkait dengan pegawai atau karyawan 

memiliki keahlian dan keterampilan serta pengetahuan 

yang diperlukan berdasarkan layanan yang diberikan.  

d. Kesopanan, yaitu pegawai harus ramah, cepat tanggap dan 

tenang untuk memberikan layanan yang memuaskan. 

e. Kredibelitas, yaitu perusahaan dan pegawai dapat 

dipercaya dan mempunyai tempat di hati pelanggan.  

f. Keandalan, yaitu layanan yang diberikan secara konsisten 

dan tepat. 

g. Responsif, yaitu terkait dengan layanan dan respon 

pegawai yang cepat dan kreatif terhadap permintaan 

pelanggan atau permasalahan yang dihadapi pelanggan.  

h. Keamanan, yaitu layanan yang diberikan harus bebas 

resiko, bahaya dan keraguan serta kerugian. 

i. Nyata, yaitu layanan tersebut harus bisa dicerminkan 

dalam bentuk fisik yang benar-benar mencerminkan 

kualitas layanan.  

j. Memahami konsumen, yaitu pegawai benar-benar 

membuat usaha untuk memahami kebutuhan konsumen 

dan memberikan perhatian secara individu.  

 

                                                           
 23  Ibid, h, 62-63.  
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 Berdalsalrkaln pengertialn di altals malkal dalpalt 

disimpulkaln balhwal lalyalnaln merupalkaln sualtu alkivitals altalu 

kegialtaln membalntu menyialpkaln, mengurus  daln melalyalni 

keperlualn altalu kebutuhaln seseoralng. Dengaln demikialn 

lalyalnaln tenalgal aldministralsi sekolalh dalpalt dialrtikaln sebalgali 

sualtu kegialtaln altalu alktivitals melalyalni, menyialpkaln daln 

mengurus keperlualn sertal kebutuhaln yalng berkalitaln dengaln 

hall-hall aldministralstif pesertal didik, guru altalu pegalwali di 

sekolalh. Lalyalnaln yalng diberikaln tenalgal aldministralsi sekolalh 

halrus dalpalt memenuhi kebutuhaln sertal mengoptimallkaln 

perkembalngaln potensi daln kalralkter pesertal didik. Lalyalnaln 

yalng memenuhi stalndalr kuallitals aldallalh sualtu lalyalnaln yalng 

sesuali dengaln halralpaln daln kepualsaln pelalnggaln altalu 

malsyalralkalt. 

 

2. Dasar-Dasar Layanan 

 Pada dasarnya layanan terhadap pelanggan tergantung 

dari latar belakang karyawan, baik, asal usul, suku bangsa, 

pendidikan, pengalaman, budaya atau adat istiadat yang 

dianutnya. Untuk menyamakan kualitas karyawan sesuai 

dengan budaya perusahaan/lembaga , maka karyawan harus 

dibekali pengetahuan dan keterampilan melalui pelatihan 

terlebih dahulu. Artinya agar pelayanan menjadi berkualitas 

dan memiliki keseragaman setiap karyawan perlu dibekali 

dengan pengetahuan yang mendalam tentang dasar-dasar 

pelayanan. Tanpa standar tertentu maka akan sulit untuk 

memberikan pelayanan yang lebih berkualitas.  

 Pembekalan mengani pelayanan harus diikuti tidak 

hanya oleh para karyawan yang berhubungan langsung 

dengan pelanggan tetapi juga untuk karyawan yang tidak 

berhubungan langsung dengan pelanggan. Untuk lebih 

memahami seluk beluk pelayanan, berikut ini dasar-dasar 

pelayanan minimal yang harus dipahami dan dimengerti 

karyawan, pimpinan, custuomer service ataupun satpam.
24

  

 

                                                           
 24 Kasmir,  Op,. Cit, h, 53-56.  



23 

 

a. Berpakaian dan berpenamilan rapi dan bersih. Berpakaian 

dan berpenampilan rapi dan bersih arinya karyawan harus 

mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan 

kombinasi yang menarik. Gunakan pakaian seragam jika 

karyawan diberikan pakaian seragam sesuai dengan waktu 

yang ditetapkan. Bagaimanapun pelanggan akan senang 

dilayani oleh orang yang berpakaian rapi dan bersih.  

b. Aroma tubuh yang menyegarkan. Artinya di samping 

karyawan memiliki penampilan rapi dan bersih, karyawan 

juga harus memiliki aroma tubuh yang menyegarkan. 

Hindari seperti bau badan dan bau mulut yang kurang 

segar, sehingga dapat menggangu pelayanan. Biasanya 

karyawan di bagian pelayanan dilarang memakan 

makanan yang dapat menimbulkan bau tak sedap selama 

pelayanan berjalan.  

c. Percaya diri, bersikap akrab dan penuh senyum.  Dalam 

melayani pelanggan karyawan tidak boleh ragu-ragu atau 

takut-takut. Karyawan harus memiliki keyakinan dan 

percaya diri yang tinggi. Karyawan juga harus dapat 

bersikap akrab dengan pelanggan, seolah-olah sudah lama 

kenal. Dalam melayani karyawan juga haruslah murah 

senyum dengan raut muka yang menarik hati dan jangan 

sekali-sekali melayani pelanggan dengan raut muka yang 

kurang bersahabat. 

d. Menyapa dengan lembut dan menyebutkan nama jika 

kenal. Artinya pada saat pelanggan datang karyawan 

harus segera menyapa lebih dulu dan kalau sudah pernah 

bertemu sebelumnya usahakan menyapa dengan 

menyebutkan namanya. Dengan menyebut nama 

seseorang maka yang bersangkutan amat tersanjung dan 

merasa diperhatikan.  

e. Tenang dan tekun mendengarkan setiap pembicaraan. 

Usahakan pada saat melayani pelangan dalam keadaan 

tenag, tidak terburu-buru. Kemudian tunjukkan sikap 

menghormati pelanggan, tekun mendengarkan sekaligus 

berusaha memahami keinginan pelanggannya.  
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f. Sopan santun. Sikap sopan santun harus ditunjukkan 

sebelum dan selama proses pelayanan dilakukan. Dengan 

demikian pelanggan merasa senang dan segan kepada 

karyawan yang melakukan.  

g. Hormat. Hormat artinya karyawan harus menghormati 

keinginan dan kemauan pelanggan. Jangan menimbulkan 

perasaan tidak senang yang membuat pelanggan 

terseinggung. Bagaimanapun pelanggan adalah mitra yang 

harus dihormati sehingga mereka merasa ditempatkan di 

posisi yang layak. 

h. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar. Artinya 

dalam berkomunikasi dengan pelanggan gunakan bahasa 

Indonesia yang baik dan benar. Suara yang digunakan 

harus jelas dalam arti mudah dipahami dan jangan 

menggunakan istilah-istilah yang sulit dipahami oleh 

pelanggan. 

i. Bergairah dalam melayani. Artinya bergairah dalam 

melayani pelanggan dan tunjukkan keampuannya artinya 

dalam melayani pelanggan jangan terlihat lesu atau 

kurang semangat. Tunjukkan pelayanan prima seolah-olah 

memang anda benar-benar tertarik dengan keinginan dan 

keampuan pelanggan.  

j. Jangan menyela atau memotong pembicaraan.. Artinya 

pada saat pelanggan sedang berbicara usahakan jangan 

memotong atau menyela pembicaraan. Kemudian 

hindarkan kalimat yang bersifat teguran atau sindiran 

yang dapat menyinggung pelanggan.  

k. Mampu meyakini pelanggan serta memberikan kepuasan. 

Artinya setiap pelayanan yang diberikan harus mampu 

meyakinkan pelanggan dengan argumen-argumen yang 

masuk akal. Karyawan juga harus mampu memberikan 

kepuasan atas pelayanan yang diberikannya. Biasanya 

seringkali pelanggan kurang paham tentang sesuatu, maka 

jelaskan dengan kalimat yang sejelas-jelasnya.  

l. Jika tidak sanggup, minta bantuan. Dalam praktiknya 

terkadang ada hal-hal yang tidak mampu atau sanggup 

kita lakukan sendiri. Dalam hal ini jika tidak sanggup 
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menangani permasalahan yang ada, mintalah bantuan 

kepada karyawan yang lain. Tujuannya adalah jangan 

sampai karyawan memberikan informasi yang salah yang 

akan berdampak fatal di kemudian hari.  

m. Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan 

dilayani. Bila karyawan belum dapat melayani saat ini, 

maka beritahukan kepada pelanggan kapan akan dilayani. 

Hal ini dilakukan untuk menghindari pelanggan 

menunggu tanpa kepastian dan dapat menimbulkan emosi 

dari pelanggan.  

 Semua dasar-dasar pelayanan ini harus dikuasi dan 

dilaksanakan oleh seluruh karyawan terutama bagi mereka 

yang berhubungan langsung dengan pelanggan. Pelaksanaan 

dasar-dasar pelayanan ini secara keseluruhan bukanlah 

pekerjaan yang mudah . Karyawan harus mempelajari secara 

mendalam melalui pendidikan dan pelatihan khusus sebelum 

terjun ke lapangan. Dengan memahami dasar-dasar pelayanan 

ini diharapkan pelayanan yang diberikan akan benar-benar 

optimal.  

 

3. Hakekat Layanan Berkualitas  

 Secara umum pelayanan yang baik adalah pelayanan 

yang mampu memberikan kepuasan kepada pelanggannya 

secara terus menerus. Artinya standar pelayanan yang 

diberikan tidak berubah dan terus meningkat dari waktu ke 

waktu. Hanya saja dalam praktiknya sering kali pelayanan 

yang diberikan tidak sesuai standar sehingga akan mengurangi 

kualitas pelayanan itu sendiri.
25

 Kebanyakan pelanggan selalu 

menginginkan pelayanan yang diterimanya dapat memberikan 

kepuasan seperti yang diinginkan. Artinya setiap kebutuhan 

dan keinginan yang dierima sesuai dengan harapannya, 

sekalipun adanya pelanggan yang tidak begitu memedulikan 

kualitas pelayanan. Untuk jenis pelanggan yang kurang 

mempedulikan kualitas pelayanan, pihak karyawan tetap 

memberikan standar pelayanan yang sama, karena pada 

                                                           
 25 Kasmir, Op,. Cit, h, 67.   
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akhirya pelanggan jenis ini pun menginginkan pelayanan yang 

berkualias. Oleh karena itu pelayanan yang baik dan 

berkualitas harus tetap dipertahankan dan ditingkatkan dari 

waktu ke waktu.
26

  

 Penyelenggaraan pendidikan mulai dari tingkat dasar 

sampai dengan tingkat perguruan tinggi, seyogyanya 

mencermati kualitas layanan yang diberikan kepada siswa 

atau kepada stakeholdernya. Kualitas layanan pendidikan 

harus diperhatikan, bukan karena berpengaruh terhadap hasil 

pendidikan, melainkan juga penting dilihat dari aspek 

persaingan antar lembaga penyelenggara pendidikan untuk 

mendapatkan siswa baru. Diyakini kualitas layanan akan 

berpengaruh terhadap amino masyarakat/ siswa baru.
27

  

 Menurut Adhari, layanan yang berkualitas merupakan 

salah satu faktor yang penting dalam menentukan kepuasan 

konsumen. Persepsi konsumen tentang kualitas layanan yang 

lebih dari yang diharapkan akan mewujudkan kepuasan 

konsumen.
28

 Layanan tidak bisa dilepaskan dengan manusia, 

karena layanan mempunyai kaitan erat dengan dengan 

kebutuhan hidup manuisa, baik itu sebagai individu maupun 

sebagai makhluk sosial. Keanekaragaman dan perbedaan 

kebutuhan hidup manusia menyebabkan adanya bermacam-

macam jenis pelayanan untuk pemenuhan kebutuhan hidup 

manusia tersebut.  

 Sebuah kualitas layanan yan diharapkan oleh 

masyarakat sebagai penerima layanan mengharapkan tingkat 

keunggulan dari setiap jasa layanan yang didapat dari layanan 

yang didadapkan sebelumnya. Bila layanan yang diberikan 

melampaui harapan dari masyarakat pelanggan, maka kualitas 

layanan yang diberikan akan mendapatkan persepsi yang ideal 

dari para penerima layanan.  

                                                           
 26 Op,. Cit, h, 66.  

 27 Bachmid, Sofyan, Dimensi Kualitas Layanan di Perguruan Tinggi, 

(Yogyakarta: Deepublish Digital, 2023), h,6.   

 28 Adhari Z. Iendy, Kepuasan Pelanggan Dan Pencapaian Brand Trust, 

(Pasuruan: Qiara Media, 2019), h,2.   
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 Gaspersz dalam buku Iendy mengngkapkan sejumlah 

pengertian pokok dari kualitas pelayanan yaitu:  

a. Kualitas terdiri dari sejumlah keistimewaan produk, baik 

keistimewaan langsung, maupun keistimewaan atraktif, 

yang memenuhi keinginan pelanggan dan memberikan 

kepuasan atas penggunaan produk itu. 

b. Kualitas terdiri dari segala sesuatu yang bebas dari segala 

kekurangan atau kerusakan. 
29

 

 Pengertian pokok kualitas layanan seperti dijelaskan 

di atas menunjukkan bahwa kualitas layanan adalah kualitas 

yang terdiri dari keistimewaan dari berbagai layanan, yang 

bertujuan untuk memenuhi kepuasan layanan yang didapat 

tersebut. Pendapat di atas ditegaskan oleh Boeditomo bahwa 

pada hakekatnya layanan yang berkualitas itu adalah : 

a. Meningkatkan mutu dan produktivitas pelaksanaan tugas 

dan fungsi instansi. 

b. Mendorong upaya mengefektifkan sistem dan tata laksana 

layanan, sehingga layanan dapat diselenggarakan secara 

lebih berdaya guna dan berhasil guna.  

c. Mendorong tumbuhnya kreativitas, prakarsa, dan peran 

serta masyarakat dalam membangun serta meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat luas.   

 Hakekat suatu layanan berkualitas pada hakekat yang 

memprioritaskan peningkatan mutu pelayanan dan 

kemampuan penyedia layanan kepada penerima layanan agar 

pelayanan yang diberikan lebih berdaya dan behasil guna di 

berbagai macam aspek, yaitu : 

a. Aspek kemampuan sumber daya manusia. Terdiri dari 

keterampilan, pengetahuan dan sikap diupayakan untuk 

ditingkatkan. Hal tersebut akan mempengaruhi 

pelaksanaan tugasnya dan apabila pelaksanaan tugas 

dilakukan secara lebih profesional, maka akan 

mengasilkan kualitas layanan yang lebih baik.  

b. Aspek sarana dan prasarana. Apabila keduanya dikelola 

secara tepat, cepat dan lengkap sesuai dengan kebutuhan 

                                                           
 29 Ibid, h. 16-18.    
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atau tuntutan masyarakat. Hal tersebut akan menghasilkan 

kualitas layanan yang lebih baik.  

c. Aspek prosedur. Pelaksanaannya harus memperhatikan 

dan menerapkan ketepatan prosedur, kecepatan prosedur, 

serta kemudahan prosedur, sehingga dapat meningkatkan 

kualitas layanan yang lebih baik dari sebelumnya.
30

  

 Kualitas pelayanan menjadi sesuatu yang menentukan 

dalam melihat keberhasilan suatu lembaga yang bergerak di 

bidang produksi maupun jasa pelayanan, baik yang dikelola 

oleh badan swasta maupun pemerintah. Kualitas layanan 

merupakan citra kualitas layanan yang baik yang timbul dari 

persepsi atau sudut pandang konsumen, bukan dari persepsi 

atau sudut pandang penyedia jasa. 
31

 

4. Kriteria Kinerja Layanan  

 Kuallitals pelalyalnaln sebalgali sualtu kondisi dinalmis 

yalng berhubungaln dengaln produk, jalsal, malnusial, proses daln 

lingkungaln yalng memenuhi altalu melebihi halralpaln. 

Berdalsalrkaln KEPMNPAlN (Keputusaln Menteri Negalral 

Pendalyalgunalaln Alpalraltur Negalral) No 63 talhun 2003 kriterial-

kriterial pelalyalnaln dialntalralnyal aldallalh : 
32

 

1) Kesederhalnalaln, yalitu balhwal taltal calral pelalyalnaln dalpalt 

diselenggalralkaln secalral mudalh, lalncalr, cepalt, tidalk 

berbelit-belit, mudalh dipalhalmi daln dilalksalnalkaln oleh 

pelalnggaln.  

2) Relialbilitals, meliputi konsistensi dalri kinerjal yalng tetalp 

dipertalhalnkaln daln menjalgal salling ketergalntungaln alntalral 

pelalnggaln dengaln pihalk penyedial pelalyalnaln, seperti 

menjalgal kealkuraltaln perhitungaln keualngaln, teliti dallalm 

pencaltaltaln dalta ldaln tepalt walktu.  

3) Talnggung jalwalb dalri palral petugals pelalyalnaln yalng 

meliputi pelalyalnaln sesuali dengaln urutaln walktunyal, 

                                                           
 30 Adhari, Z. Iendy,  Loc. Cit., h, 17.  

 31 Bachmid, Sofyan, Op,. Cit, h, 3.   

 32 Basirun, Muhammad Yasin dan Miftahul Huda, Kompetensi Tenaga 

Administrasi Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Mahasiswa STAI Ma‟arif 

Kalirejo Kabupaten Lampung Tengah, Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, Vol. 1 

No. 2, 2022, h. 168-169. 
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menghubungi pelalnggaln secepaltnyal alpalbilal terjaldi 

sesualtu yalng perlu segeraldi beritalhukaln.  

4) Kecalkalpaln palral petugals pelalyalnaln, yalitu balhwal palral 

petugals pelalyalnaln mengualsali keteralmpilaln daln 

pengetalhualn yalng dibutuhkaln. Pendekaltaln kepaldal 

pelalnggaln daln kemudalhaln kontalk pelalnggaln dengaln 

petugals. Petugals pelalyalnaln halrus mudalh dihubungi oleh 

pelalnggaln, tidalk halnyal dengaln pertemualn secalral 

lalngsung, tetalpi jugal melallui telepon altalu internet. Oleh 

kalrenal itu, lokalsi dalri falsilitals daln operalsi pelalyalnaln jugal 

halrus diperhaltikaln. 

5) Keralmalhaln, meliputi kesalbalraln, perhaltialn daln 

persalhalbaltaln dallalm kontalk alntalral petugals pelalyalnaln daln 

pelalnggaln. Keralmalhaln halnyal diperlukaln jikal pelalnggaln 

termalsuk dallalm konsumen konkret. Seballiknyal, pihalk 

penyedial lalyalnaln tidalkperlu meneralpkaln keralmalhaln yalng 

berlebihaln jikal lalyalnaln yalng diberikaln tidalk dikonsumsi 

palral pelalnggaln melallui kontalk lalngsung.  

6) Keterbukalaln, yalitu balhwal pelalnggaln bisal mengetalhui 

seluruh informalsi yalng merekal butuhkaln secalral mudalh 

daln galmblalng, meliputi informalsi mengenali taltal calral, 

persyalraltaln, walktu penyelesalialn, bialyal daln lalin-lalin.  

7) Komunikalsi alntalral petugals daln pelalnggaln. Komunikalsi 

yalng balik dengaln pelalnggaln aldallalh balhwal pelalnggaln 

tetalp memperoleh informalsi yalng berhalk diperolehnyal 

dalri penyedial pelalyalnaln dallalm balhalsal yalng merekal 

mengerti.  

8) Kredibilitals, meliputi aldalnyal salling percalyal alntalral 

pelalnggaln daln penyedial pelalyalnaln, aldalnyal usalhal yalng 

membualt penyedial pelalyalnaln tetalp lalyalk dipercalyali, 

aldalnyal kejujuraln kepaldal pelalnggaln daln kemalmpualn 

penyedial pelalyalnaln untuk menjalgal pelalnggaln tetalp setial. 

9) Kejelalsaln daln kepalstialn, yalitu mengenali taltal calral, rincialn 

bialya llalyalnaln daln taltal calral pembalyalralnnyal, jaldwall walktu 

penyelesalialn lalyalnaln tersebut. Hall ini salngalt penting 

kalrenal pelalnggaln tidalk boleh ralgu-ralgu terhaldalp 

pelalyalnaln yalng diberikaln.  
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10) Kealmalnaln, yalitu usalhal untuk memberikaln ralsal almaln daln 

bebals paldal pelalnggaln dalri aldalnyal balhalyal, resiko daln 

keralgu-ralgualn.Jalminaln kealmalnaln yalng perlu kital berikaln 

berupal kealmalnaln fisik, finalnsiall daln kepercalyalaln paldal 

diri sendiri.  

11) Mengerti alpal yalng dihalralpkaln pelalnggaln. Hall ini dalpalt 

dilalkukaln dengaln berusalhal mengerti alpal saljal yalng 

dibutuhkaln pelalnggaln. Mengerti alpal yalng diinginkaln 

pelalnggaln sebenalrnyal tidalklalh sukalr. Dalpalt dimulali 

dengaln mempelaljalri kebutuhaln-kebutuhaln khusus yalng 

diinginkaln pelalnggaln daln memberikaln perhaltialn secalral 

personall.  

12) Kenyaltalaln, meliputi bukti-bukti altalu wujud nyaltal dalri 

pelalyalnaln, berupal falsilitals fisik, aldalnyal petugals yalng 

melalyalni pelalnggaln, perallaltaln yalng digunalkaln dallalm 

memberikaln pelalyalnaln, kalrtu pengenall daln falsilitals 

penunjalng lalinnyal.  

13) Efisien, yalitu balhwal persyalraltaln pelalyalnaln halnyal dibaltalsi 

paldal hall-hall yalng berkalitaln lalngsung dengaln pencalpalialn 

salsalraln.  

 Berdalsalrkaln pemalpalraln di altals terkalit kriterial kinerjal 

pelalyalnaln malkal dalpalt disimpulkaln balhwal pemberialn 

pelalyalnaln yalng berkuallitals merupalkaln cerminaln dalri pralktik 

profesionall yalng menjaldi senjaltal almpuh dallalm bersaling 

meralih daln mempertalhalnkaln palsalr. 

5. Memberikan Layanan Prima  

 Memberikan layanan prima atau layanan terbaik 

merupakan salah satu upaya menumbuhkan kepercayaan 

konsumen. Jika peserta didik diibaratkan konsumen, maka 

diperlukan berbagai upaya untuk memberikan layanan terbaik 

agar mereka bisa belajar secara optimal terutama di sekolah. 

Customer Satisfaction atau kepuasan pelanggan sangat 

diutamakan dalam kegiatan bisnis, demikian halnya dalam 

pendidikan, meskipun bukan bisnis, layanan terhadap peserta 

didik tetap harus diutamakan.  
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 Ciri-ciri pelayanan baik adalah memiliki unsur-unsur 

sebagai berikut:  

a. Tersedianya karyawan yang baik. 

b. Tersedianya sarana dan prasarana yang baik. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan sejak awal 

hingga akhir. 

d. Mampu melayani secara cepat dan tepat. 

e. Mampu berkomunikasi. 

f. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. 

g. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan. 

h. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggan.
33

  

 

 Layanan bagi peserta didik bukan hanya dari guru, 

tetapi juga dari pihak satf administrasi. Dalam hal ini bila 

terjadi hal-hal yang dapat mengurangi layanan, kepala sekolah 

harus segera mengambil langkah-langkah positif agar 

kepercayaan kembali normal. Kepuasan peserta didik sebagai 

pelanggan akan dapat meningkatkan citra sekolah tersebut 

sehingga akan disenangi masyarakat dan akhirnya menjadi 

sekolah favorit yang bermutu.  

 Masalah mutu berkaitan juga dengan pelayanan, 

layanan yang 
34

terbaik atau layanan prima (excellent service) 

sangat diperlukan dalam dunia pendidikan, agar peserta didik 

betah di sekolah dan bisa belajar secara optimal. Beberapa 

upaya sekolah dalam memberikan pelayanan prima adalah 

sebagai berikut : 

a. Disiplin guru  

b. Sikap ramah guru  

c. Sikap ramah dan layanan yang cepat dari para tenaga 

kependidikan. 

d. Bersikap ramah dan koperatif dengan masyarakat dan 

orang tua. 

                                                           
 33 Rinto Alexandro, Kepuasan Mahasisiwa Dalam Pelayanan Akademik 

Dan Kemahasiswaan. (Yogyakarta: Bildung, 2020), h, 9.  

 



32 

 

e. Membantu peserta didik secara optimal dalam 

menghadapi dan memecahkan berbagai macam masalah. 

f. Melakukan perbaikan secara berkesinambungan dengan 

memperbaiki layanan yang kurang memuaskan. 

 

 Memberi layanan prima merupakan tujuan utama dan 

modal untuk menarik minat peserta didik dan calon peserta 

didik. Apa yang disarankan dalam dunia bisnis kiranya cocok, 

bahwa untuk mencapai kepuasan dari konsumen maka perlu 

dekat dengan konsumen. Apabila dalam memberikan layanan 

maka jangan setengah-setengah, tetapi harus tuntas (stick to 

the knitting) agar peserta didik sebagai pihak yang dilayani 

merasa puas (consumer satisfaction), yang akan meningkatkan 

kepercayaan terhadap sekolah.
35

  

6. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Layanan  

 Pada dasarnya pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan adalah memiliki tujuan yang sama yaitu bagaimana 

memuaskan pelanggan. Dalam praktiknya pemberian 

pelayanan terbaik kepada pelanggan bukan merupakan suatu 

hal mudah, mengingat banayak kendala yang bakal dihadapi 

baik dari dalam perusahaan/lembaga maupun dari luar 

perusahaan/lembaga. Artinya dalam memberikan pelayanan 

banyak faktor yang mempengaruhi pelayanan tersebut. Jadi 

upaya memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan 

harus dilakukan sungguh-sungguh dengan memerhatikan 

faktor-faktor utama dan pendukungnya.  

 Faktor utama yang mempengaruhi sukses tidaknya 

pelayanan adalah sumber daya manusianya, Artinya peranan 

manusia (pimpinan dan karyawan) yang melayani pelanggan 

merupakan faktor utama, karena hanya dengan manusianya 

lah pelanggan dapat berkomunikasi secara langsung dan 

terbuka. Hal ini pun sejalan dengan pendapat Prof Subandi 

dalam jurnal Akademika, bahwa dari keseluruhan sumber 

daya yang tersedia dalam suatu organisasi, sumber daya 

                                                           
 35 Mulyasa, Manajemen dan Kepemimpinan Kepala Sekolah, (Jakarta: 

Aksara, 2022) h, 35-36.   
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manusia adalah aspek yang paling penting dikarenakan 

sumber daya manusia merupakan satu-satunya sumber daya 

yang memiliki akal, perasaan, keinginan, kemapuan, 

keterampilan, pengetahuan, dorongan, daya dan karya. Dan 

sumber daya manuisa dalam suatu perusahaan/organisasi 

merupakan penentu yang sangat penting bagi keefektivan 

berjalannya kegiatan di dalam organisasi.
36

 

 Pada dasarnya pelayanan yang diberikan oleh 

manusia dipengaruhi oleh hal-hal berikut: 
37

  

a. Jumlah tenaga kerja. 

b. Kualitas tenaga kerja (pengetahuan dan keterampilan). 

c. Motivasi karyawan. 

d. Kepemimpinan. 

e. Budaya organisasi. 

f. Kesejahteraan karyawan. 

g. Lingkungan kerja dan faktor lainnya.  

 

 Kemudian faktor pendukung artinya faktor yang ikut 

mendukung dalam memengaruhi pelayanan yakni :  

a. Sarana dan prasarana yang digunakan.  

b. Teknologi yang digunakan.  

c. Lay out gedung dan ruangan. 

d. Kualitas produk, serta faktor lainnya.  

 Jadi yang perlu diperhatikan dalam pelayanan dan 

merupakan faktor utama dari pelayanan adalah kesiapan 

sumber daya manusia dalam melayani pelanggan atau calon 

pelanggan. Oleh karena itu, khusus untuk sumber daya 

manusianya perlu dipersiapkan secara matang sebelumnya, 

sehingga mampu memberikan pelaynan secara optimal kepada 

calon pelanggannya. Faktor tersedianya sarana dan prasarana 

(fisik) yang dimiliki oleh perusahaan/lembaga juga harus 

disediakan. Faktor ini sangat mendukung terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan nantinya. Faktor sarana prasarna 

                                                           
 36 Subandi dan Ahmad Fauzan, Manajemen Good Corporate Governance 

Pada Usaha Kecil dan Dan Menengah Berbasis Sumber Daya Manusia, Jurnal 

AKADEMIKA, Vol. 23, No. 01, 2018,  h, 183-184. 
 37 Kasmir, Op. Cit, h,5-6.   
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seperti kenyamanan ruangan yang lebar, pendingin udara yang 

cukup, penysusunan meja kursi yang rapi akan membuat 

pelanggan betah dan puas.  

 Faktor-faktor tersebut harus saling mendukung satu 

sama lainnya. Apabila salah satu faktor diabaikan, maka 

kualitas layanan yang diberikan berkurang nilainya. Perbaikan 

kualitas pelayanan juga harus mengacu pada faktor-faktor di 

atas. 
38

 

7. Indikator Layanan  

 Menurut Kottler, yalng dikutip oleh Joko Walhyono 

balhwal terdalpalt limal indikaltor mutu pelalyalnaln jalsal yalng 

menjaldi penentu tingkalt kepualsaln konseumen. Kelimal falktor 

tersebut bilal diteralpkaln paldal lembalgal pendidikaln aldallalh :
39

 

a. Dalyal Talnggalp (responsiveness)  

 Daya tanggap atau responsiveness yakni suatu 

kemampuan lembaga atau perusahaan yang dilakukan 

langsung oleh karyawan untuk memberikan pelayanan 

dengan cepat dan tanggap.  Artinya karyawan diharapkan 

untuk membantu memberikan pelayanan yang cepat 

(responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan 

penyampaian informasi yang jelas.  

 Menurut Tjipjono yang dikutip oleh Kiki Farida 

Ferine dan Juniarti berkenaan dengan kesediaan dan 

kemampuan penyedia layanan untuk membantu para 

pelanggan dan merespon permintaan mereka segera. 

Setiap pegawai dalam memberikan bentuk-bentuk 

pelayanan, mengutamakan aspek pelayanan yang sangat 

mempengaruhi perilaku orang yang mendapat pelayanan, 

sehingga diperlukan daya tanggap dari pegawai untuk 

melayani masyarakat sesuai dengan tingkat penyerapan, 

pengertian, ketidaksesuaian atas berbagai hal bentuk 

pelaynan yang tidak diketahuinya. Hal ini memerlukan 

adanya penjelasan yang bijaksana, mendetail, membina, 

mengarahkan dan membujuk agar menyikapi segala 

                                                           
 38 Ibid, h, 7-9. 

 39  Joko Wahyono, Sekolah Kaya Sekolah Miskin Guru Kaya Guru Miskin, 

(Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2013), h 111-112. 
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bentuk-bentuk prosedur dan mekanisme kerja yang 

berlaku dalam suatu organisasi, sehingga bentuk 

pelayanan mendapat respon positif. 
40 

 Setiap orang yang mendapat pelayanan sangat 

membutuhkan penjelasan atas pelayanan yang diberikan 

agar pelayanan tersebut jelas dan dimngerti. Untuk 

mewujudkan dan merealisasikan hal tersebut, maka 

indikator layanan (daya tanggap) mempunyai peranan 

penting atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam 

kegiatan layanan kepada pelanggan. Apabila pelayanan 

daya tanggap diberikan dengan baik atas penjelasan yang 

bijaksana, penjelasam yang mendetail, penjelasan yang 

membina, penjelasan yang megarahkan dan yang bersifat 

membujuk, apabila hal tersebut secara jelas dimengerti 

oleh individu yang mendapat pelayanan, maka secara 

langsung pelayanan daya tanggap dianggap berhasil dan 

ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja.  

 Responsiveness merupalkaln kesedialaln untuk 

membalntu pelalnggaln, talnggalp dallalm memberikaln 

pelalyalnaln yalng cepalt meliputi kecepaltaln pegalwali altalu 

kalryalwaln dallalm menalngalni keluhaln palral pelalnggaln sertal 

kesigalpaln kalryalwaln dallalm melalyalni pelalnggaln. 

Responsivenees dalpalt diwujudkaln dallalm bentuk kemalualn 

dalri pegalwali dallalm memberikaln pelalyalnaln untuk 

menyalmpalikaln informalsi daln membentu merespon 

kebutuhaln pelalnggaln dengaln segeral. 
41

  

 Dalyal talnggalp altalu responsiveness jugal diwujudkaln 

dallalm profesionall ketikal bekerjal, sebalgalimalnal sesuali 

dengaln firmaln Alllalh SWT.  dallalm Allqur’a ln Suralh all-

Insyiralh Alyalt 7
42

.  

 ٧فَاِذَا فَ رَغْتَ فَانْصَبْْۙ 
                                                           
 40 Kiki Farida Ferine dan Juniarti, Pelayanan SDM, (Yogyakarta: Selat 

Media Patners, 2022), h. 37-38. 

 41 Ernika B. Situmorang, Implementasi Manajemen Rumah Sakit, 

(Pekalongan: NEM, 2022), h 188-190 

 42 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an dan Terjemahannya, (Surabaya: Nur 

Ilmu, 2017), h. 596 .     
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Alrtinyal: “Ma lkal alpalbilal kalmu telalh selesali (dalri sesualtu 

urusaln), tetalplalh bekerjal kerals (untuk urusaln yalng 

lalin)”(Q.S. A ll-Insyiralh:7) 

 Malksud dalri alyalt tersebut yalitu tenalgal aldministralsi 

sekolalh halrus malmpu sigalp malnalngalni kebutuhaln pesertal 

didik secalral talnggalp daln segeral mungkin untuk 

menalngalni urusaln altalu memberikaln balntualn yalng lalin 

ketikal dibutuhkaln.  

 

b. Kealndallaln (relialbility)  

 Realbility merupalkaln kemalmpualn untuk memberikaln 

pelalyalnaln yalng alkuralt daln kemalmpualn dallalm 

memberikaln pelalyalnaln sesuali dengaln perjalnjialn. 

Kemalmpualn memberikaln lalyalnaln yalng alkuralt daln sesuali 

dengaln perjalnjialn diwujudkaln dengaln memberikaln 

pelalyalnaln yalng dalpalt terpercalyal secalral konsisten, sesuali 

stalndalr pelalyalnaln yalng sudalh ditetalpkaln. Dalam 

melayani konsumen sebaik-baiknya dan akhirnya bisa 

memberikan suatu kepuasan konsumen tak bisa terlepas 

dari keandalan atau reliability dari organisasi atau 

perusahaan tersebut dalam menunjukkan layanan 

terbaiknya sehingga konsumen merasa puas atas jasa yang 

diberikan.  

 Definisi keandalan menurut Parasuraman adalah 

setiap pegawai memiliki kemampuan handal, mengetahui 

menenai seluk beluk prosedur kerja, mekanisme kerja, 

memperbaiki berbagai kekurangan atau penyimpangan 

yang tidak sesuai dengan prosedur kerja dan mampu 

menunjukkan serta memberikan arahan yang benar 

kepada setiap bentuk pelayanan yang belum dimengerti 

oleh konsumen, sehingga memberi dampak positif atas 

pelayanan tersbut.  

 Dimensi keandalan (reliability) dalam indikator 

layanan merupakan hal penting dan vital bagi organisasi 

atau perusahaan dalam menunjukkan kinerjanya karena 

keandalan merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik 

dari pegawai yang memiliki prestasi kerja tinggi. Banyak 
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lembaga atau perusahaan berusaha memperbaiki dimensi 

keandalan dalam kinerja mereka. Keandalan yang 

dimaksud dapat meliputi bagaimana kualitas kinerja 

karyawan, keandalan dalam menggunakan skill mereka 

saat melayani konsumen, teliti dalam pekerjaan  dan 

sebagainya.  

 Keandalan dalam pemberian layanan juga dapat 

terlihat dari kendalan memberikan layanan sesuai dengan 

tingkat pengetahuan yang dimiliki, keandalan dalam 

terampil menguasai bidang kerja yang diterapkan sesuai 

dengan skill yang mereka punya, keandalan dalam 

penguasaan bidang kerja sesuai dengan pengalaman kerja 

yang ditunjukkan dan keandalan menggunakan teknologi 

kerja yang ada.
43

  

 

c. Kepalstialn/ Jaminan (alssuralnce) 

 Menurut Tjiptono berkenaan dengan pengetahuan dan 

kesopanan karyawan serta kemampuan mereka dalam 

menumbuhkan rasa percaya (trust) dan keyakinan 

pelanggan (conffidence). Setiap bentuk pelayanan 

memerlukan adanya kepastian atas pelayanan yang 

diberikan. Bentuk kepastian dari suatu pelayanan sangat 

ditentukan oleh jaminan dari pegawai memberikan 

pelayanan, sehingga orang yang menerima pelayanan 

merasa puas dan yakin bahwa segala bentuk urusan 

pelayanan yang dilakukan tuntas dan selesai sesuai 

dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan dan kualitas 

pelayanan yang diberikan.  

 Jaminan atas pelayanan yang diberikan oleh pegawai 

sangat ditentukan oleh performance atau kinerja 

pelayanan, sehingga diyakini bahwa pegawai tersebut 

mampu memberikan pelayanan yang handal, mandiri dan 

profesional yang berdampak pada kepuasan pelayanan 

yang diterima. Selain dari performance tersebut, jaminan 

dari suatu pelayanan juga ditentukan dari adanya 

                                                           
 43 Kiki Farida Ferine dan Juniarti ,Op.cit., h. 35.   
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komitmen organisasi yang kuat, yang menganjurkan agar 

setiap pegawai memberikan pelayanan secara serius dan 

sungguh-sungguh untuk memuaskan orang yang 

dilayani.
44

  

 Bentuk jaminan yang lain yaitu jaminan terhadap 

pegawai yang memiliki prilaku kepribadian (personality 

behavior) yang baik dalam memberikan pelayanan, tentu 

akan berbeda dengan dengan pegawai yang memiliki 

watak atau karakter kurang baik dan kurang baik dalam 

memberikan pelayanan.  

 Kepalstialn yalitu kealdalaln di malnal lembalgal/sekolalh 

memberikaln jalminaln kepalstialn lalyalnaln kepaldal pesertal 

didik yalng tidalk terlepals dalri kemalmpualn personil 

lembalgal sekolalh, terutalmal pimpinaln, guru daln kalryalwaln 

untuk menimbulkaln keyalkinaln daln kepercalyalaln terhaldalp 

jalnji sekolalh terhaldalp siswal, di salmping lalyalnaln-lalyalnaln 

lalinnyal.
45

 Alssuralnce merupalkaln kemalmpualn kalryalwaln 

untuk menimbulkaln keyalkinaln daln kepercalyalaln terhaldalp 

jalnji yalng telalh dikemukalkaln kepaldal konsumen.  

 Jalminaln (alssuralnce), dalpalt diberikaln berupal 

kemalnaln, kenyalmalnaln, kejujuraln daln sebalgalinyal. Hall ini 

sesuali dengaln firmaln Alllalh dallalm Suralh Alsy-Syu’a lrā 

Alyalt 181-182.
46

  

 اوَْفُوا الْكَيْلَ وَلََ تَكُوْنُ وْا مِنَ الْمُخْسِريِْنَ   
 بِِلْقِسْطاَسِ الْمُسْتَقِيْمِ   وَزنُِ وْا 

Alrtinyal: “sempurnalkalnlalh talkalraln daln jalngalnlalh kalmu 

merugikaln oralng lalin daln timbalnglalh dengaln timbalngaln 

yalng benalr”(Q.S. Alsy-Syu’a lrā Alyalt 181-182). 

 

 Maksud dari ayat tersebut yaitu tenaga administrasi 

sekolah harus memberikan layanan sesuai dengan takaran 

                                                           
 44 Ibid, h. 38.   

 45 Rinto Alexandro, Kepuasan Mahasiswa dalam Pelayanan Akademik dan 

Kemahasiswaan, (Yogyakarta: Bildung, 2020), h 17.  

 46 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an dan Terjemahannya, (Surabaya: Nur 

Ilmu, 2017), h.374.   



39 

 

dan timbangan, karena megurangi atau melebihkan 

takaran dan timbangan adalah perbuatan yang merugikan 

orang lain dan tidak membawa berkah dalam kehidupan. 

Untuk itu tenaga administrasi sekolah harus memberikan 

memberikan kepastian/jaminan layanan dengan berlaku 

jujur agar mendapat kepercayaan dari siswa dan memberi 

keberkehan bagi kehidupan.  

 

d. Empalti/ Perhatian (emphalty) 

 Empati dalam suatu layanan adalah adanya suatu 

perhatian, keseriusan, simpatik, pengertian dan 

keterlibatan pihak-pihak yang berkepentingan dengan 

pelayanan untuk mengembangkan dan melakukan 

aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat pengertian dan 

pemahaman dari masing-masing pihak tersebut.  

 Pihak yang memberikan pelayanan harus memberikan 

empati dengan memahami masalah dari pihak yang ingin 

dilayani yaitu dengan lebih mengutamakan kepentingan 

atau masalah orang yang dilayani daripada kepentingan 

personal meraka . Pihak yang dilayani sebaiknya juga 

memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang 

melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang 

melayani dan mendapat pelayanan memiliki perasaan 

yang sama. Intinya empati dalam layanan yaitu mampu 

memahami orang yang dilayani dengan penuh perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan 

dalam berbagai permasalahan yang dihadapi orang yang 

dilayani. 
47

 

 Emphalty memiliki alrti yalitu kesedialaln 

guru/dosen/kalryalwaln daln pengelolal untuk lebih peduli 

memberikaln perhaltialn secalral pribaldi kepaldal pelalnggaln. 

Jikal pelalnggaln mengeluh malkal pengelolal halrus mencalri 

solusinyal. Menurut palndalngaln algalmal Islalm, bentuk 

perhaltialn yalng dialjalrkaln Islalm halrus dilalndalskaln paldal 

imaln dallalm ralngkal mengalbdi kepaldal Alllalh. Hall ini 

                                                           
 47 Kiki Farida Ferine dan Juniarti , Op.Cit.,h. 40.   
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sebalgalimalnal sesuali dengaln firmaln Alllalh SWT dallalm 

Suralh Aln-Nalhl Alyalt 90.
48

  

حْسَانِ وَايِْ تَاۤئِ ذى الْقُرْبٰٓ وَيَ ن ْهٓى َ يََْمُرُ بِِلْعَدْلِ وَالَِْ  ۞ اِنَّ الِلّٓ
 عَنِ الْفَحْشَاۤءِ وَالْمُنْكَرِ وَالْبَ غْيِ يعَِظُكُمْ لَعَلَّكُمْ تَذكََّرُوْنَ  

Alrtinyal: “Sesungguhnyal Alllalh menyuruh (kalmu) berlalku 

aldil daln berbualt kebaljikaln, memberi kepaldal kalum 

keralbalt, daln Alllalh melalralng perbualtaln keji, 

kemungkalraln, daln permusuhaln. Dial memberi 

pengaljalraln kepaldalmu algalr kalmu dalpalt mengalmbil 

pelaljalraln”. (Q.S Aln-Nalhl Alyalt 90) 

 Maksud dari ayat tersebut yaitu setiap pemegang 

tanggung jawab termasuk tenaga administrasi sekolah 

dalam hal pemberian layanan kepada siswa harus 

menjalankan kewajiban yang berada dibawah 

tanggungannya dengan memberikan keadilan secara utuh 

hal itu termasuk seperti memberi manfaat dan bersikap 

baik kepada mereka serta bersemanagat untuk memenuhi 

kebutuhan mereka, dan segala sesuatu yang buruk baik 

ucapan maupun tindakan (kemungkaran) adalah hal yang 

dilarang oleh Allah SWT. Dari ayat tersebut Allah 

mengingatkan kita dengan hukum-hukum-Nya supaya 

kita mengambil pelajaran.  

 

e. Berwujud (talngibles) 

 Tangibles merupakan salah satu bukti nyata dari 

kepedulian dan perhatian yang diberikan oleh penyedia 

jasa kepada konsumen. Pada suatu bentuk baiknya suatu 

layanan yang diperhatikan oleh sebuah lembaga, maka 

terdapat suatu dimensi yang disebut dengan tangibles atau 

bukti langsung. Bukti langsung di sini dapat diartikan 

sebagai bagaimana kemampuan lembaga atau perusahaan 

dalam menunjukkan eksistansi atau kemampuannya 

ketika berhadapan langsung dengan konsumen.   

                                                           
 48 Departemen Agama RI, Al-Qur‟an dan Terjemahannya, (Surabaya: Nur 

Ilmu, 2017), h.277.  
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 Talngible yalitu berupal penalmpilaln falsilitals fisik, 

perallaltaln, daln berbalgali malteri komunikalsi, misallnyal 

gedung daln kebersihaln yalng balik sertal penaltalaln rualngaln 

yalng ralpi. Tangibles atau bukti langsung menurut 

Zoeldhan yaitu berupa bentuk pelayanan bukti fisik 

biasanya berupa sarana dan prasarana pelayanan yang 

tersedia, teknologi pelayanan yang digunakan 

performance pemberi palayanan yang sesuai dengan 

karakteristik pelayanan yang diberikan menunjukkan 

prestasi kerja yang dapat diberikan dalam bentuk 

pelayanan fisik yang dapat dilihat. Tangibles juga dapat 

dilihat dari adanya wujud/kenyataan berupa aldalnyal 

petugals yalng melalyalni pelalnggaln di tempat pelayanan .  

 Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana 

sebuah lembaga atau organisasi yang dapat diandalkan 

dengan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti 

nyata dari dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi 

jasa. Hal ini meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, 

gudang dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan yang 

digunakan (teknologi) serta penampilan pegawainya.  

 Pengertian bukti fisik dalam pelayanan adalah bentuk 

aktualisasi nyata secara fisik dapat terlihat atau digunakan 

oleh pegewai sesuai dengan peggunaan dan 

pemanfaatannya yang dapat diarasakan membantu 

pelayanan yang diterima oleh orang yang menginginkan 

pelayanan, sehingga puas atas pelayanan yang dirasakan, 

yang sekaligus menunjukkan prestasi kerja atas pemberian 

pelayanan yang diberikan. Berarti dalam pemberian 

layanan setiap orang yang menginginkan pelayanan dapat 

merasakan pentingnya bukti fisik yang ditunjukkan oleh 

pengembang pelayanan, sehingga pelayanan yang 

diberikan memberikan kepuasan.  

 Indikator layanan berupa kondisi fisik merupakan 

bentuk kualitas pelayanan nyata yang memberikan adanya 

apresiasi dan membentuk imej positif bagi setiap individu 

yang dilayaninya dan menjadi suatu penilaian dalam 

mentukan kemampuan dari pengembang pelayanan 
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tersebut memanfaatkan segala kemampuannya untuk 

dilihat secara fisik, baik dalam menggunakan alat dan 

perlengkapan pelayanan , kemampuan menginovasi dan 

mengaodopsi teknologi dan menunjukkan suatu 

performance yang cakap , beribawa dan memiliki 

integritas yang tinggi sebagai seuatu wujud dari prestasi 

kerja yang ditunjukkan kepada orang yang mendapat 

pelayanan. 
49

 

 

B. Tenaga Administrasi Sekolah  

1) Pengertian Tenaga Administrasi Sekolah  

 Untuk dalpalt memalhalmi alpal itu tenalgal aldministralsi 

sekolalh secalral keseluruhaln, malkal perlu terlebih dalhulu 

membalhals titik alwall pengertin tersebut, yalitu aldministralsi. 

Secalral sederhalnal aldministrsi beralsall dalri kaltal laltin “a ld” ya lng 

alrtinyal kepaldal daln “ministro” ya lng memiliki alrti melalyalni. 

Secalral bebals dalpalt dialrtikaln balhwal aldministralsi itu 

merupalkaln pelalyalnaln altalu pengalbdialn terhaldalp subjek 

tertentu. Paldal zalmaln dulu aldministralsi dikenalkaln kepaldal 

pekerjalaln yalng berkalitaln dengaln pengalbdialn altalu pelalyalnaln 

kepaldal raljal-raljal altalu menteri-menteri dallalm tugals mengeolal 

pemerintalhalnnyal.  

 Algalr kegialtaln aldministralsi dalpalt berjallaln dengaln 

balik, malkal diperlukaln kegialtaln aldministralre yalng memiliki 

pengertialn (menyelenggalralkaln taltal usalhal: registralsi, 

inventalrisalsi, pembukualn, dokumentalsi, korespondensi daln 

kealrsipaln) yalng dikerjalkaln sesuali dengaln sistem, prosedur 

daln alturaln-alturaln yalng berlalku.
50

   

 Sekalralng ini aldministralsi telalh mengallalmi 

perkembalngaln yalng pesalt sehinggal aldministralsi mempunyali 

pengertialn altalu konotalsi yalng luals. Pengertialn aldministralsi 

secalral galris besrnyal yalitu : mempunyali pengertialn yalng salmal 

dengaln malnaljemen; yalitu menyuruh oralng algalr bekerjal secalral 

produktif; memalnfalaltkaln malnusial, malteriall, ualng, metode 

                                                           
 49 Kiki Farida Ferine dan Juniarti , Op.Cit., 32-34.    

 50 Amka, Manajemen dan Administrasi Sekolah, (Sidoarjo: Nizamia 

Learning Center, 2022), h 7.  



43 

 

secalral terpaldu; mencalpali sualtu tujualn melallui oralng lalin; daln 

fungsi eksekutif pemerinalh  

 Balnyalk yalng beralnggalpaln balhwal aldministralsi itu 

salmal dengaln pekerjalaln juru tulis, taltal usalhal, kerjal kalntor altalu 

pekerjalaln yalng bersalngkut palut dengaln tulis menulis. 

Aldminisralsi di sini diuralikaln sebalgali upalyal mencalpali tujualn 

secalral lefektif daln efesien dengaln memalnfalaltkaln oralng-oralng 

dallalm sualtu polal kerjalsalmal. Efektif dallalm alrti halsil yalng 

dicalpali upalyal itu salmal dengaln tujualn yalng telalh ditetalpkaln. 

Sedalngkaln efesien berhubungaln dengaln penggunalaln sumber 

dalnal, dalyal daln walktu yalng ekonomis.
51

   

 Paldal dalsalrnyal, aldministralsi merupalkaln seralngkalialn 

kegialtaln yalng halrus dijallalnkaln oleh aldministraltor daln 

mempunyali alspek-alspek altalu unsur-unsur yalng salling terkalit, 

dialntalralnyal : 

1) Aldministralsi merupalkaln sualtu fenomenal sosiall, sualtu 

perwujudaln dalri malsyalralkalt modern. Keberaldalaln 

aldmnistralsi tidalk terlepals dalri keberaldalaln orgalnisalsi. 

2) Aldministralsi merupalkaln halyalt altalu kekualtaln yalng 

memberikaln hidup altalu geralk sualtu orgalnisalsi, alrtinyal 

talnpal aldministralsi malkal orgalnisalsi tidalk dalpalt hidup, oleh 

kalrenal itu energi orgalnisalsi aldal paldal aldministralsi. 

3) Aldministralsi merupalkaln sualtu fungsi, yalng bergunal untuk 

mengendallikaln, menggeralkaln, mengembalngkaln daln 

mengalralhkaln sualtu orgalnisalsi, yalng dilalksalnalkaln oleh 

aldministraltor bersalmal stalff. 

4) Aldministralsi merupalkaln kelompok malsyalralkalt yalng 

bekerjal bersalmal-salmal secalral teraltur daln dialralhkaln oleh 

seoralng pemimpin. 

5) Aldministralsi merupalkaln sualtu seni yalng memerlukaln 

balkalt, motivalsi, semnalngalt, pengetalhualn daln 

pengallalmaln. 

6) Aldministralsi merupalkaln sualtu proses kerjal salmal alntalr 

kelompok untuk menyelesalikaln kegialtaln-kegialtaln tertentu 

                                                           
 51 Daryanto, Administrasi Pendidikan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2006). h, 1-2.   
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dengaln metode-metode tertentu berdalsalrkaln rencalnal 

sebelumnyal untuk pencalpalialn tujualn tertentu. 

7) Aldministralsi merupalkaln prilalku sosiall (aldministraltive 

behalvior) yalng memerlukaln sikalp altalu prilalku yalng balik 

sertal kondisi mentall yalng sempurnal. 

8) Aldministralsi merupalkaln sualtu pralktek (praltice) altalu 

teknik tertentu dallalm melalksalnalkaln sualtu kegialtaln yalng 

ditopalng oleh kemalmpualn daln keteralmpilaln (skills). 

9) Aldministralsi merupalkaln sualtu sistem yalng memerlukaln 

input, proses penyelenggalralaln daln output berdalsalrkaln 

rencalnal yalng telalh ditentukaln sebelumnyal. 

10) Aldministralsi merupalkaln tipe malnaljemen tertentu, 

wallalupun malnaljemen merupalkaln inti dalri aldministralsi. 

Yalitu balgalimalnal menyelenggalralkaln kegialtaln-kegialtaln 

tertentu algalr tujualn aldministralsi dalpalt tercalpali. 
52

 

 

 Berdalsalrkaln uralialn di altals dalpalt dikemukalkaln balhwal 

paldal dalsalrnyal yalng menjaldi perhaltialn aldministralsi aldallalh 

tujualn, malnusial, sumber, daln jalngkal walktu. Kallalu keempalt 

unsur tersebut digalbungkaln malkal alkaln menalmpalkkaln dirinyal 

sebalgali sualtu saltualn sosiall tertetu yalng disebut orgalnisalsi. 

Daln dengaln demikialn dalpalt disimpulkaln balhwal aldministralsi 

itu aldallalh subsistem dalri orgalnisalsi itu sendiri yalng unsur-

unsurnyal terdiri dalri unsur orgalnisalsi yalitu, tujualn, oralng-

oralng, sumber daln walktu.  

 Aldmnistralsi sekolalh memiliki pengertialn yalitu 

seluruh ralngkalialn perbualtaln altalu kegialtaln dalri sekelompok 

oralng yalng bekerjal salmal dallalm sualtu sekolalh untuk mencalpali 

tujualn yalng telalh ditentukaln dalri sekolalh/maldralsalh tersebut. 

Altalu dengaln kaltal lalin aldministralsi sekolalh dalpalt didefinisikaln 

sebalgali alktifitals yalng sistemaltis oleh tim yalng ditugalskaln 

sekolalh dallalm ralngkal mencalpali tujualn yalng telalh ditetalpkaln.  

 Aldministralsi sekolalh merupalkaln hall yalng perlu 

dibenalhi dallalm ralngkal meningkaltkaln mutu pendidikaln di 
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sekolalh-sekolalh. Aldministralsi iallalh sebalgali sualtu kegialtaln 

altalu usalhal yalng membalntu, melalyalni, mengalralhkaln, altalu 

mengaltur semual kegialtaln di dallalm mencalpali sualtu tujualn. 
53

 

 Selalnjutnyal tenalgal aldmnistralsi sekolalh memiliki 

pegertialn yalitu sualtu kegialtaln melalyalni menghimpun, 

mencaltalt, menyimpaln daln mengelolal hall-hall yalng bersifalt 

aldministraltif. Tenalgal aldministralsi sekolalh yalitu tenalgal di lualr 

pengaljalr tugalsnyal memperlalncalr daln mempersialpkaln 

pendidikaln. Kegialtaln aldministralsi sekolalh yalng meliputi 

berbalgali bidalng, balik itu orgalnisalsi perencalnalaln pendidikaln 

tertentu, kurikulum, orgalnisalsi siswal, orgalnisalsi keualngaln, 

orgalnisalsi kalntor daln keralngkal kerjal, daln pengalwalsaln 

otoritaltif merupalkaln kewaljibaln penting yalng dibalntu oleh 

tenalgal aldmnistralsi sekolalh. 
54

 

 Berdalsalrkalaln dalri uralialn di altals, malkal tenalgal 

aldministralsi sekolalh (TAlS) memiliki alrti yalitu sekelompok 

oralng yalng bertugals mengurusi, melalyalni, mengaltur, 

mengalralhkaln sertal mempersialpkaln daln memperlalncalr proses 

pendidikaln di sekolalh melallui lalyalnaln aldministraltif gunal 

terselenggalralnyal proses pendidikaln yalng efektif daln efisien di 

sekolalh. 

2) Peran Tenaga Administrasi Sekolah  

 Tenalgal aldministralsi sekolalh aldallalh tenalgal 

kependidikaln yalng bertugals memberikaln dukungaln lalyalnaln 

aldministralsi gunal terselenggalralnyal proses pendidikaln di 

sekolalh. Merekal merupalkaln non tealching stalff daln bialsal 

dikenall dengaln sebutaln stalf taltal usalhal (TU) yalng bertugals 

sebalgali pendukung berjallalnnyal proses pendidikaln di sekolalh 

melallui lalyalnaln aldministraltif gunal terselenggalralnyal proses 

pendidikaln yalng efektif daln efesien di sekolalh. Tenalgal 

aldministralsi sekolalh terdiri altals :kepallal tenalgal aldministralsi 
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sekolalh/maldralsalh, pelalksalnal urusaln daln petugals lalyalnaln 

khusus 

 Keberaldalaln tenalgal aldministralsi sekolalh di jenjalng 

pendidikaln dalsalr daln menengalh altalu lalzimnyal disebut tenalgal 

usalhal (TU) dallalm proses pembelaljalraln salngalt diperlukaln. 

Sebalgali sualtu komponen dallalm poses pembelaljalraln, tugals 

daln fungsi tenalgal aldministralsi sekolalh di jenjalng pendidikaln 

dalsalr daln menengalh tidalk dalpalt digalntikaln oleh pendidik.  

 Hall ini disebalbkaln oleh: pekerjalalnnyal bersifalt 

aldministraltif yalng tunduk paldal alturaln yalng sifaltnyal khusus, 

merupalkaln pekerjalaln pelalyalnaln untuk kelalncalraln proses 

pembelaljalraln, lebih memerlukaln keteralmpilaln khusus, 

memerlukaln kealhlialn tertentu, memerlukaln kompetensi yalng 

berbedal dengaln kompetensi yalng disyalraltkaln untuk 

pendidik.
55

 Di salmping itu sesuali alturaln kepegalwalialn, tugals 

tenalgal aldministralsi sekolalh jugal tidalk boleh diralngkalp oleh 

tenalgal fungsionall lalin.  

 Depdiknals menyaltalkaln balhwal Tugals / fungsi Tenalgal 

Aldministralsi Sekolalh aldallalh:  

1) Membalntu kepallal sekolalh/maldralsalh dallalm kegialtaln 

aldministralsi (urusaln suralt menyuralt, ketaltalusalhalaln) 

sekolalh/maldralsalh yalng berkalialtaln dengaln pembelaljalraln,  

2) Pelalksalnal urusaln kepegalwalialn bertugals membalntu dallalm 

kegialtaln altalu kelalncalraln kepegalwalialn balik pendidik 

malupun tenalgal kependidikaln yalng bertugals di 

sekolalh/maldralsalh,  

3) Pelalksalnal urusaln keualngaln bertugals membalntu dallalm 

mengelolal keualngaln sekolalh/ maldralsalh,  

4) Pelalksalnal urusaln perlengkalpaln/logistik bertugals 

membalntu dallalm mengelolal perlengkalpaln/logistik 

sekolalh/maldralsalh,  
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5) Pelalksalnal sekretalrialt daln kesiswalaln bertugals membalntu 

Kepallal Taltal Usalhal/Kepallal Subbalgialn Taltal Usalhal dallalm 

mengelolal kesekretalrialtaln daln kesiswalaln.  

 

3) Fungsi Tenaga Administrasi Sekolah 

 Aldminitralsi sekolalh yalng teraltur salngalt diperlukaln 

untuk memperlalncalr kegialtaln pendidikaln di sekolalh dallalm 

pencaltaltaln daltal daln sistem pelalporaln.  

 Aldministraltor yalng efektif halrus memiliki kemalmpualn : 

1) Memalhalmi konsep umum aldministralsi 

2) Memalnalje daln mengorhalnisalsi kalntor secalral efektif daln 

profesionall. 

3) Mengembalngkaln saltu straltegi malnaljemen yalng tepalt. 

4) Malmpu mengembalngkaln prosedur aldministralsi. 

5) Malmpu merencalnalkaln daln mengontrol aldministralsi 

alnggalraln.
56

  

 Kuncoro menyaltalkaln balhwal tenalgal aldministralsi 

sekolalh berfungsi meringalnkaln (falcilitalting function) terhaldalp 

pencalpalialn tujualn alktivitals substalntif. Setialp orgalnisalsi, 

alpalpun bentuk, jenis, coralk, daln tujualnnyal, tenalgal 

aldministralsi sekolalh terdiri altals dual pekerjalaln yalitu alktivitals 

substalntif daln pekerjalaln kalntor. Orgalnisalsi sekolalh 

mempunyali alktivitals substalntif berupal pembelaljalraln daln 

pekerjalaln kalntor berupal aldministralsi sekolalh.  

 Berdalsalrkaln uralialn di altals, malkal fungsi tenalgal 

aldministralsi sekolalh aldallalh untuk : 

1) Meringalnkaln alktivitals substalntif (alktivitals pembelaljalraln), 

dallalm hall ini tenalgal aldministralsi sekolalh berfungsi 

mengaltur daln membalntu segallal proses pembelaljalraln 

terutalmal dallalm bidalng kurikulum pembelaljalraln.  

2) Meringalnkaln alktivitals pekerjalaln kalntor yalitu berupal 

kegialtaln-kegialtaln aldministralsi sekolalh. 
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 Aldalpun kegunalaln dalri aldministralsi sekolalh menurut 

H. Alsnalwir aldallalh sebalgali berikut : 

1) Mengalngkalt deraljalt kinerjal pekerjal daln menolong 

mensuskeskaln daln memperbaliki kinerjal tersebut.  

2) Menciptalkaln iklim kerjal yalng balik untuk meneralpkaln 

prinsip-prinsip hubungaln kemalnusialaln yalng sehalt dengaln 

menekalnkaln penghalrgalaln kepaldal setialp oralng paldal 

lembalgal pendidikaln yalng bersalngkutaln. 

3) Mendorong menerjemalhkaln, merubalh pikiraln-pikiraln daln 

teori-teori pendidikaln menjaldi kurikulum , progralm, 

metode, medial, prosedur daln berbalgali alktivitals 

pendidikaln lalinnyal untuk menempuh jallaln yalng tepalt 

dallalm ralngkal mencalpali tujualn pendidikaln. 

4) Berusalhal menghubungkaln/mempertemukaln lembalgal 

pendidikaln dengaln malsyalralkalt ke alralh pembalngunaln, 

kemaljualn daln kestalbilaln. 
57

  

 

 Tenalgal aldministralsi sekolalh sebalgali pemberi jalsal 

halrus dalpalt memberikaln kinerjal daln performal terbaliknyal 

dengaln memberikaln pelalyalnaln yalng balgus daln terbalik. 

Tenalgal aldministralsi sekolalh bertugals sebalgali pendukung 

berjallalnnyal proses pendidikaln di sekolalh melallui lalyalnaln 

aldministraltif gunal terselenggalralnyal proses pendidikaln yalng 

efektif daln efisien di sekolalh. Efektif alrtinyal halsil yalng 

diinginkaln halrus sesuali altalu salmal dengaln tujualn yalng telalh 

ditetalpkaln. Sedalngkaln efesien alrtinyal hemalt dallalm 

penggunalaln bialyal, dalyal daln walktu yalng ekonomis. 

 

4) Macam-Macam Tenaga Administrasi Sekolah  

 Pendidikan termasuk pada kelompok pelaynan publik, 

khususnya pelayanan jasa yaitu pelayanan menghasilkan 

berbagai bentuk jasa yang dibutuhkan oleh publik. Hal yang 

sama juga terjadi pada tenaga adminisrasi yang bertindak 
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sebagai pelayan kepala sekolah, guru dan warga sekolah yang 

berkaitan dengan administrasi.
58

  

 Berdasarkan Permendiknas No. 24 tahun 2008 tentang 

Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah, mereka 

tenaga administrasi sekolah meliputi : 

a. Kepala Tenaga Administrasi Sekolah 

b. Pelaksana Urusan Administrasi Sekolah/Madrasah, 

meliputi :  

1) Pelaksana urusan administrasi kepegawaian 

2) Pelaksana urusan administrasi keuangan  

3) Pelaksana urusan administrasi sarana prasarana 

4) Pelaksana urusan administrasi Humas 

5) Pelaksana urusan administrasi persuratan dan 

kearsipan  

6) Pelaksana urusan administrasi kesiswaan  

7) Pelaksana urusan administrasi kurikulum  

8) Pelaksana urusan administrasi umum  

c. Petugas Layanan Khusus  

1) Penjaga sekolah  

2) Tukang kebun 

3) Pengemudi 

4) Pesuruh  

 

C. Kepuasan Peserta Didik 

1. Pengertian Peserta Didik  

 Pengertian peserta didik menurut ketentuan umum 

Undang-Undang ri No. 20 Tahun 2003 tentang sistem 

pendidikan nasional adalah anggota masyarakat yang 

berusaha mengembangkan potensi diri melalui proses 

pembelajaran yang tersedia pada jalur, jenjang dan jenis 

pendidikan tertentu. Selanjutnya menurut Peralturaln Menteri 

Pendidikaln daln Kebudalyalaln Nomor 81Al Talhun 2013 tentalng 

Implementalsi Kurikulum menyaltalkaln pesertal didik aldallalh 

subjek yalng memiliki kemalmpualn untuk secalral alktif mencalri, 
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mengolalh, megonstruksi daln menggunalkaln pengetalhualn. 

Pesertal didik aldallalh oralng yalng mempunyali pilihaln untuk 

menempuh ilmu sesuali dengaln cital-cital daln halralpaln malsal 

depaln. 
59

 

 Aldal beberalpal ungkalpaln populer untuk menyebut 

pesertal didik dallalm perspektif Islalm, dialntalralnyal murid, 

thallib ald – „ilm daln tilmidz. Pesertal didik merupalkaln 

seseoralng yalng terdalftalr dallalm sualtu jallur, jenjnalng daln jenis 

lembalgal pendidikaln tertentu, yalng selallu ingin 

mengembalngkaln potensi dirinyal balik paldal alspek alkaldemik 

malupun non alkaldemik melallui proses pembelaljalraln yalng 

diselenggalralkaln.
60

 Pesertal didik merupalkaln seseoralng yalng 

sedalng berkembalng memiliki potensi tertentu dengaln balntualn 

pendidik (guru), untuk mengembalngkaln potensinyal tersebut 

secalral optimall. Istilalh pesertal didik merupalkaln sebutaln balgi 

semual oralng yalng mengikuti pendidikaln dilihalt dalri taltalnaln 

malkro.  

 Selanjtnya, Sinolungan dalam buku Kurnia I, 

berpendapat bahwa peserta didik dalam arti luas adalah setiap 

orang yang terkait dengan proses pendidikan sepanjang hayat, 

sedangkan dalam arti sempit adalah setiap siswa yang belajar 

di sekolah. Abu Ahmadi berpendapat bahwa peserta didik 

adalah sosok manusia sebagai individu (manusia seutuhnya). 

Individu diartikan “orang seorang tidak tergantung dari orang 

lain, dalam arti benar-benar seorang pribadi yang menentukan 

diri sendiri dan tidak dipaksa dari luar, mempunyai sifat dan 

keinginan sendiri.
61

 

 Dallalm pengertialn umum, pesertal didik aldallalh setialp 

oralng yalng menerimal pengalruh dalri seseoralng altalu 

sekelompok oralng yalng menjallalnkaln kegialtaln pendidikaln. 

Sedalngkaln dallalm alrti sempit pesertal didik aldallalh alnalk 

(pribaldi yalng belum dewalsal) yalng diseralhkaln kepaldal 
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talnggung jalwalb pendidik.
62

 Dari beberapa pengertian-

pengertian di atas, bisa dikatakan bahwa peserta didik adalah 

orang atau atau individu yang mendapatkan pelayanan 

pendidikan sesuai dengan bakat, minat, dan kemampuannya 

agar tumbuh dan berkembang dengan baik serta mempunyai 

kepuasan dalam menerima pelajaran yang diberikan oleh 

pendidinya.
63

  

2. Pengerian Kepuasan Pelanggan (Peserta Didik) 

 Kata kepuasan statisfaction berasal dari bahasa latin 

“satis” artinya (cukup baik, memadai) dan “facto” (melakukan 

atau membuat). Menurut Tjiptono dalam buku kepuasan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 

sesuatu memadai.
64

 Secalral umum, kepualsaln merupalkaln sualtu 

hall yalng berkalitaln dengaln peralsalaln senalng altalu kecewal 

seseoralng yalng timbul, kalrenal kinerjal dalri sualtu produk/jalsal 

yalng dihalsilkaln. Kepualsaln pelalnggaln merupalkaln kunci dallalm 

menciptalkaln loyallitals pelalnggaln. 

 Tingginyal kepualsaln pelalnggaln alkaln memberikaln 

balnyalk malnfalalt balgi orgalnisalsi, seperti meningkaltkaln 

loyallitals pelalnggaln, mencegalh terjaldinyal perpindalhaln 

pelalnggaln, menguralngi realksi pelalnggaln terhaldalp perubalhaln 

halrgal, menguralngi bialyal pemalsalraln, menguralngi bialyal 

operalsionall, meningkaltkaln efektivitals iklaln, meningkaltkaln 

reputalsi bisnis. Kepuasan pelanggan merupakan suatu sikap 

yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapat. 

Kepuasan pelanggan adalah tanggapan mereka terhadap 

evaluasi ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan yang 

sebelumnya dengan kinerja produk atau jasa yang dirasakan.
65
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 Definisi kepualsaln menurut beberalpal alhli dialntalralnyal : 

a. Kepualsaln menurut kalmus balhalsal Indonesial beralsall dalri 

kaltal puals; meralsal senalng; (hall yalng bersifalt puals, 

kesenalngaln, kelegalaln daln sebalgalinyal). Kepualsaln dalpalt 

dialrtikaln sebalgali peralsalaln puals, ralsal senalng daln kelegalaln 

seseoralng dikalrenalkaln mengkonsumsi sualtu produk altalu 

jalsal. 

b. Menurut Zetihalml daln Bitner, definisi kepualsaln aldallalh 

respon altalu talnggalpaln konsumen mengenali pemenuhaln 

kebutuhaln. Kepualsaln merupalkaln penilalialn mengenali ciri 

altalu keistimewalaln produk altalu jalsal yalng menyedialkaln 

tingkalt kesenalngaln konsumen berkalitaln dengaln 

pemenuhaln kebutuhaln konsumen.  

c. Tjptono menyaltalkaln kepualsaln beralsall dalri balhalsal laltin 

saltis yalng beralrrti cukup balik daln falcio yalng beralrti 

melalkukaln altalu membualt secalral sederhalnal kepualsaln bisal 

dialrtikaln sebalgali upalyal pemenuhaln altalu membualt sualtu 

memaldali.  

d. Kotler daln Keller, meyaltalkaln balhwal kepualsaln konsumen 

merupalkaln peralsalaln senalng altalu kecewal seseoralng yalng 

timbul kalrenal membalndingkaln kinerjal yalng dipersepsikaln 

produk (halsil) terhaldalp ekspetalsi merekal.
66

  

e. Selanjutnya Sunyonto dalam bukunya Hery Purnomo 

mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan hasil 

atau kinerja yang dirasakan dibandingkan dengan 

harapannya. Konsumen dapat mengalami salah satu dari 

tiga tingkatatan kepuasan umum yaitu kalau kinerja di 

bawah harapan konsumen akan merasa kecewa tetapi jika 

kinerja sesuai harapan maka konsumen akan merasa puas 

dan apabila kinerja bisa melebihi harapan maka 

konsuemen akan merasa puas dan senang.
67
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 Berdalsalrkaln dalri ualrialn pengertialn di altals, kepualsaln 

pelalnggaln altalu kepualsaln pesertal didik dialrtikaln sebalgali 

peralsalaln puals, senalng altalu kecewal yalng diralsalkaln kalrenal 

menerimal sualtu jalsal, produk altalu lalyalnaln dallalm hall 

aldministralsi selalmal menempuh proses pendidikaln di sekolalh. 

 Tingkalt kepualsaln merupalkaln fungsi dalri perbedalaln 

alntalral kinerjal yalng diralsalkaln dengaln halralpaln. Alpalbilal kinerjal 

dibalwalh halralpaln, malkal pelalnggaln alkaln salngalt kecewal, bilal 

kinerjal sesuali halralpaln malkal pelalnggaln alkaln salngalt puals. 

Sedalngkaln bilal kinerjal melebihi halralpaln pelalnggaln alkaln 

salngalt puals, halralpaln pelalnggaln dalpalt dibentuk oleh 

pengallalmaln malsal lalmpalu, komentalr dalri keralbaltnyal sertal 

jalnji daln informalsi dalri berbalgali medial.  

 

3. Strategi Kepuasan Pelanggan 

 Menurut Nasution yang dikutip dalam buku Sofyan 

Bachmid, upaya untuk mewujudkan kepuasan pelanggan 

bukanlah hal yang mudah. Upaya perbaikan dan 

penyempurnaan kepuasan hanya bisa dilakukan dengan 

berbagai strategi. Dalam menyelenggarakan layanan, pihak 

penyedia dan pemberi layanan harus selalu berupaya untuk 

mengacu kepada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan 

konsumen (consumer satisfaction) atau kepuasan pelanggan 

(customer satisfaction). Kepuasan pelanggan dalam jangka 

panjang akan lebih menguntungkan mempertahankan 

pelanggan yang baik daripada terus menerus menarik dan 

membina pelanggan baru untuk menggantikan pelanggan 

yang pergi. Kepuasan konsumen telah menjelma menjadi 

setiap kewajiban organisasi.  

 Strategi untuk mewujudkan kepuasan konsumen 

menyebabkan pihak manajemen harus berusaha keras 

menyusun dan melakukan langkah-langkah strategik untuk 

dapat mewujudkan kepuasan dari konsumennya. Dampak dari 

terciptanya kepuasan konsumen akan mewujudkan loyalitas 

konsumen. Straltegi diperlukaln untuk memberikaln sertal 

mempertalhalnkaln kepualsaln pelalnggaln oleh sualtu lembalgal 

altalu orgalnisalsi termalsuk sekolalh.  
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 Paldal prinsipnyal terdalpalt tigal kunci dallalm 

memberikaln kepualsaln pelalnggaln, yalitu:  

a. kemalmpualn memalhalmi kebutuhaln daln keinginaln 

pelalnggaln (termalsuk memalhalmi tipe-tipe pelalnggaln);  

b. mengembalngkaln daltalbalse yalng alkuralt tentalng pelalnggaln 

(termalsuk kebutuhaln daln keinginaln setialp segmen 

pelalnggaln);  

c. daln pemalnfalaltaln informalsi yalng didalpalt dalri riset palsalr 

dallalm keralngkal pemalsalraln straltegik. 
68

 

 Menurut Tjiptono yalng dikutip oleh Muhalmmald 

Nuzul Qaldri  dallalm bukunyal, dikaltalkaln  balhwal untuk 

mempertalhalnkaln kepualsaln pelalnggaln orgalnisalsi jalsal halrus 

melalkukaln empalt hall, yalitu :  

a. mengidentifikalsi setialp pelalnggalnnyal,  

b. memalhalmi tingkalt halralpaln pelalnggaln altals kuallitals 

pelalyalnaln, 

c. memalhalmi straltegi kuallitals pelalyalnaln pelalnggaln,  

d. daln memalhalmi siklus pengukuraln sertal umpaln ballik dalri 

kepualsaln pelalnggaln.   

 

4. Manfaat Kepuasan Peserta Didik 

 Dalam menyelenggarakan layanan, pihak penyedia 

dan pemberi layanan harus selalu berupaya untuk mengacu 

kepada tujuan utama pelayanan, yaitu kepuasan konsumen 

(consumer satisfaction) atau kepuasan pelanggan (customer 

satisfaction). Kepuasan pelanggan dalam jangka panjang akan 

lebih menguntungkan mempertahankan pelanggan yang baik 

daripada terus menerus menarik dan membina pelanggan baru 

untuk menggantikan pelanggan yang pergi. Kepuasan 

konsumen telah menjelma menjadi setiap kewajiban 

organisasi.  

 

                                                           
 68 Muhammad Nuzul Qadri, Pengaruh Kualitas Sistem Informasi Akademik 

(Berbasis Web) Dan Kinerja Unit Layanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa Di 

Perguruan Tinggi Swasta, (Yogyakarta: Gawe Buku, 2017), h 42.   
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 Menurut Tjiptono dalam bukumya Sofyan Bachmid, 

bahwa terciptanya kepuasan pelanggan bisa memberikan 

beberapa manfaat, di antaranya hubungan antara 

perusahaan/lembaga dan pelanggan menjadi harmonis, 

memberikan dasar yang baik bagi terciptanya loyalitas 

pelanggan, serta membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut 

(word of mouth) yang menguntungkan peusahaan.lembaga.
69

 

Dari pernyataan tersebut berarti sekolah sebagai suatu 

lembaga perlu memerhatikan penyelenggaraan layanan yang 

sesuai dengan harapan dan kebutuhan peserta didik dan tenaga 

administrasi sekolah memiliki peranan penting dalam 

mewujudkan hal tersebut. Peserta didik yang merasa puas 

akan layanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah 

sebagai pemberi layanan akan menciptakan manfaat bagi 

sekolah sebagai lembaga dengan terciptanya hubungan 

harmonis antara sekolah dengan siswa dan terciptanya 

loyalitas peserta didik sehingga peserta didik bersedia dan 

bersemanagat untuk merekomendasikan sekolah kepada orang 

lain.  

 Malnfalalt Kepualsaln Pelalnggaln Menurut Tjiptono, aldal 

beberalpal malnfalalt jikal perusalhalaln dalpalt memalksimallkaln 

tingkalt kepualsaln pelalnggalnnyal, alntalral lalin aldallalh:  

 

a. Terjallin relalsi hubungaln jalngkal palnjalng alntalral 

perusalhalaln daln palral pelalnggalnnyal.  

b. Terbentuknyal pelualng pertumbuhaln bisnis melallui 

pembelialn ulalng, cross-selling daln up-selling.  

c. Berdampak positif pada loyallitals pelalnggaln.  

d. Terjaldinyal rekomendalsi dalri mulut ke mulut yalng positif, 

berpotensi menalrik pelalnggaln balru daln menguntungkaln 

balgi perusalhalaln.  

e. Reputalsi perusalhalaln daln persepsi pelalnggaln semalkin 

positif di maltal pelalnggaln.  

                                                           
 69 Bachmid, Sofyan. Dimensi Kualitas Layanan di Peruruan Tinggi, 

(Yogyakarta: Deepublish Digital, 2023), h, 7. 
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f. Lalbal yalng diperoleh perusalhalaln dalpalt meningkalt.
70

 

 Kepuasan konsumen merupakan evaluasi konsumen 

terhadap produk/jasa yang dikonsumsinya. Evaluasi tersebut 

merupakan intensitas respons afektif pada periode tertentu 

berupa perasaan dan sikap terhadap produk/jasa yang pernah 

dikonsumsinya. Dalam memenuhi harapan pelanggan, 

perusahaan perlu mengetahui tingkatan ekspetasi konsumen. 

Menurut Berry dan Parasuraman yang dikutip oleh Sofyan 

Bachmid dalam bukunya, terdapat tiga tingkatan ekspetasi 

konsumen.  

a. Pertama Adequate level, yakni suau tingkatan yang dapat 

diterima konsumen.  

b. Kedua, Zone tolerance, yakni kisaran dari produk/layanan 

yang dipertimbangkan sebagai satisfactory oleh 

konsumen.  

c. Terakhir, desired level, yakni kisaran performa 

produk/layanan yang dirasakan menyenangkan atau 

mengejutkan bagi konsumen. 
71

 

 Selanjutnya kepuasan konsumen yang tinggi dapat 

memberikan dampak yaitu, akan meningkatkan loyalitas 

konsumen, mengurangi elestisitas harga, menahan market 

share pesaing, biaya transaksi yang rendah, mengurangi 

tingkat kegagalan dan mengurangi biaya menarik konsumen 

baru, serta mingkatkan repuatsi dari perusahaan.  

5. Faktor Utama Dalam Menentukan Kepuasan 

 Kepuasan konsumen ditentukan oleh persepsi 

konsumen atas hasil kerja produk atau jasa dalam 

memudahkan harapan pelanggan. Konsumen merasa puas 

apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat puas jika 

harapan konsumen terlampaui. Dallalm menentukaln tingkalt 

kepualsaln pelalnggaln, terdalpalt limal falktor utalmal yalng halrus 

diperhaltikaln oleh lembalgal/perusalhalaln :
72

 

                                                           
 70 Maretia Mega, Pengaruh Harga, Nilai Manfaat, Dan Kualitas Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Handphone Blackberry Di Surabaya, Journal of Business and 

Banking, Vol. 3 No. 2,  2013, h. 135-150. 

 71 Bachmid, Sofyan Op., Cit, h, 21.  

 72 Teddy Chandra, Op. Cit,  h, 124-139.  
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a. Kuallitals Produk  

 Kualitas dapat diartikan sebagai segala sesuatu yang 

menentukan kepuasan konsumen dan upaya 

perusahaan/lembaga untuk melakukan perubahan kearah 

perbaikan terus menerus. Konsumen puas setelah 

menggunakan jasa/produk yang kualitasnya baik. 

Pelalnggaln alkaln meralsal puals bilal halsil evallualsi merekal 

menunjukaln balhwal produk yalng merekal gunalkaln 

berkuallitals. 

b. Kuallitals Pelalyalnaln   

 Kualitas pelayanan mempunyai konsep yang sering 

dikenal dengan SerQual yang memiliki lima dimensi yaitu 

bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. 

Kualitas layanan merupakan salah satau faktor penting 

yang menentukan kepuasan konsumen. Untuk 

memberikan kualitas pelayanan yang baik dan sesuai 

dengan apa yang diharapkan oleh konsumen, diperlukan 

pembentukan sikap dan prilaku dari karyawan itu sendiri 

karena faktor manusia memegang kontibusi 70% oleh 

karena itu tidak mengherankan kualitas pelayanan sulit 

ditiru. Terutalmal untuk industri jalsal. Pelalnggaln alkaln 

meralsal puals bilal merekal mendalpaltkaln pelalyalnaln yalng 

balik altalu yalng sesuali dengaln yalng dialhralpkaln. 

 Pelayanan yang dutujukan kepada pelanggan 

merupakan elemen yang sangat penting agar dapat 

menciptakan pelanggan-pelanggan yang loyal. Dalam 

rangka menciptakan iklim pelanggan yang loayal, 

manajemen harus mampu untuk menumbuhkan kepuasan 

pelanggan melalui kualitas pelayanan sesuai dengan apa 

yang diharapkan oleh pelanggan.  

 Menurut Tjiptono yang dikutip oleh Teddy Chandra 

dalam bukunya, bahwa kualitas layanan memliki 

hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan, kualitas 

memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan. 

Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan 

perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan 
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pelanggan serta kebutuhan pelanggan. Dengan demikian 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman 

pelanggan yang kurang menyenangkan. Dan selanjutnya 

kepuasan pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau 

loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan 

kualitas pekayanann memuaskan.
73

  

c. Emosionall  

 Pelalnggaln alkaln meralsal balnggal. Kepualsaln yalng 

diperoleh bukaln kalrenal kuallitals dalri produk tetalpi nilali 

sosiall yalng membualt pelalnggaln menjaldi puals. Faktor 

emosional mempunyai peranan dalam kepuasan pelangan. 

Pelanggan akan merasa puas menggunakan produk atau 

pelayanan jasa dilihat dari rasa bangga, dan percaya diri.  

d. Halrgal  

 Harga merupakan suatu nilai yang ditukarkan oleh 

konsumen dengan manfaat dari memiliki ataupun 

menggunakan produk/jasa. Harga merupakan salah satu 

faktor penentu kepuasan konsumen. Produk yalng 

mempunyali kuallitals yalng salmal tetalpi menetalpkaln halrgal 

yalng lebih muralh alkaln memberikaln nilali yalng lebih 

tinggi.  

e. Bialyal  

 Pelalnggaln tidalk perlu mengelualrkaln bialyal talmbalhaln 

altalu tidalk perlu membualng walktu untuk mendalpaltkaln 

sualtu produk altalu jalsal cenderung puals terhaldalp produk 

altalu jalsal tersebut.
 74

 

 Kepuasan konsumen dintentukan oleh kualitas 

layanan yang dikehendaki konsumen, sehingga jaminan 

kualitas menjadi kualitas utama bagi suatu perusahaan 

tertentu. Untuk kepuasan konsumen terhadap layanan, ada dua 

hal pokok yang saling berkaitan erat yaitu harapan konsumen 

terhadap kualitas layanan (expected quality) dan persepsi 

konsumen terhadap kualitas layanan (percevied quality). 

                                                           
 73 Op,. Cit, h, 172-173.   

 74 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya: 

Unitomo Press, 2019). h 90-92.  
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Konsumen selalu menilai suatu layanan yang diterima dengan 

dibandingkan dengan apa yang diharapkan dan diinginkan. 

Kepuasan konsumen menyangkut apa yang diungkapkan oleh 

konsumen tentang persepsi dan harapannya atas layanan yang 

diperoleh.  

  Dari beberapa faktor penentu kepuasan di atas 

diketahui bahwa kualitas layanan . Kualitas layanan 

merupakan salah satau faktor penting yang menentukan 

kepuasan pelanggan karena kualitas layanan merupakan fokus 

penilaian yang merefleksikan lima dimensi spesifik dari 

layanan yang dapat mempengaruhi konsumen. Lima dimensi 

kualitas layanan tersebut terdiri dari tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan emphaty. Menurut Helmy 

Reza dari berdasarkan uraian tersebut dapat diketahui bahwa 

kualitas layanan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen.
75

  

 Dalri beberalpal falktor yalng mempengalruhi kepualsaln 

pelalnggaln di altals, kuallitals pelalyalnaln merupalkaln sallalh saltu 

falktor yalng mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln daln 

berpengalruh saltu salmal lalinnyal. Dalam hal ini maka layanan 

tenaga asdminisrasi sekolah yang berkualitas merupakan salah 

satu faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta didik, oleh 

karena itu tenaga administrasi sekolah sebagai pemberi 

layanan perlu memperhatikan dari demensi kualitas layanan 

tersebut karena layanan yang berkualitas menjadi salah satu 

faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta didik di sekolah.  

  Selain dari kualitas pelayanan, faktor lainnya tidak 

kalah pendting dalam menentukan kepuasan adalah nilai 

pelanggan. Kepuasan konsumen akan terwujud jika persepsi 

akan nilai yang diperoleh lebih dari pengorbanan yang 

dilakukan. Malkal dalri itu perlu aldalnyal peningkaltaln kuallitals 

pelalyalnaln algalr dalpalt mempengalruhi kepualsaln daln halralpaln 

pelalnggaln dallalm pelalksalnalaln pelalyalnaln tersebut. Dengaln 

demikialn pelalyalnaln yalng diberikaln menghalsilkaln kepualsaln 

balgi penerimal jalsal. 

                                                           
 75 Muhammad helmi Reza, Pelayanan dalam Dunia Perguruan Tnggi, 

(Malang: Literasi Nusantara, 2020), h, 16.   
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 Dalam memahami konsep kepuasan-ketidakpuasan 

pelanggan menurut Hasan yang dikutip oleh Didik dan Iqbal, 

dapat dikaji dari beberapa model diantaranya adalah : 

a. Experience Affective Feelings. Pendekatan experience 

affective (pengalaman afektif perasaan) berpandangan 

bahwa tingkat kepuasan pelanggan dipengaruhi perasaan 

positif dan negatif yang diasosiasikan pelanggan dengan 

barang atau jasa tertentu setelah penggunannya. 

b. Expectancy Disconfirmation  Theory. Model ini 

mendefiniskan kepuasan pelanggan menunjukkan evaluasi 

pengalaman yang dirasakan sama baiknya (sesuai) dengan 

yang diharapkan.
76

   

6. Indikator Kepuasan Peserta Didik  

 Karena ada begitu banyak pelanggan yang 

meggunakan produk dan setiap pelanggan menggunakannya 

secara berbeda, sikap berbeda dan berbicara secara berbeda. 

Menurut Tjiptono dalam buku Hery Purnomo menjelaskan 

tiga indikator yang dapat dijadikan tolak ukur kepuasan 

kosumen yaitu sebagai berikut: 
77

 

a. Kesesuaian Harapan 

 Kesesuaian harapan yaitu kesesuaian atau 

ketidaksesuaian antara harapan konsumen dengan kierja 

aktual jasa atau produk perusahaan. Dalam hal ini akan 

ditekankan pada kualitas pelayanan (sercive quality) yang 

memiliki komponen berupa harapan pelanggan akan 

pelayanan (seperti: kebersihan lokasi, kecepatan 

pelayanan, keramahan/kesopanan karyawan).
78

 

Kesesuaian harapan artinya apa yang diterima konsumen 

telah sesuai dengan apa yang diharapkan, sehingga 

konsumen tidak merasa kecewa, meliputi :  

 

                                                           
 76 Didik Hardaji dan Iqbal Arraniri, Experintal Marketing & Kualitas 

Produk dalam Kepuasan Pelanggan Generasi Milenial, (Cirebon: Penerbit Insania, 

2021), h, 46.  

 77  Hery Purnomo Op,. Cit, h. 19-20. 

 78 Teddy Chandra, Op,. Cit, h, 169.  
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1. Produk/jasa yang diperoleh sesuai atau melebihi 

dengan yang diharapkan.  

2. Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi 

dengan yang digunakan. 

b. Minat Berkunjung Kembali  

 Ketika konsumen merasa puas, maka akan timbul 

konsumen untuk datang kembali. Artinya pelanggan yang 

dalam hal ini peserta didik berminat berkunjung kembali 

atau senang karena pelayanan yang dirasakan sesuai 

harapan dan ingin melakukan penggunaan/pelayanan 

ulang, meliputi : 

1) Berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan 

yang diberikan oleh pegawai memuaskan.  

2) Berniat untuk berkunjung kembali karena sarana 

prasarana penunjang layanan yang disediakan 

memadai.  

3) Berniat untuk berkunjung kembali karena mendapat 

kemudahan atau manfaat nilai/imformasi yang jelas 

saat proses layanan.  

 

c. Kesediaan Merekomendasikan Kepada Orang Lain  

 Kesediaan untuk merekomendasikan yaitu kesediaan 

untuk merekomendasikan jasa/produk kepada teman atau 

keluarganya menjadi ukuran penting untuk dianalisis dan 

ditindaklanjuti. Apabila pelayanan yang diterima atau 

dirasakan sesuai dengan yang hdiarapkan, maka kualitas 

laynan dipersepsikan baik dan memuaskan, sehingga 

melalui kepuasan itu konsumen akan memutuskan untuk 

menggunakan jasa dan pada akhirnya akan 

merekomendasikan hal itu kepada orang lain.
79

 Jadi ketika 

konsumen merasa puas, maka konsumen tersebut 

merekomendasikan jasa/produk kepada konsumen lain. 

Kesediaan merekomendsikan artinya pelanggan bersedia 

untuk merekomendasikan jasa/produk yang telah 

dirasakannya kepada teman atau keluarga.  

                                                           
 79 Teddy Chandra, Op,. Cit, h, 170.   



62 

 

 Pendapat Tjiptono mengenai indikator kepuasan yang diteliti 

sebagai evaluasi atas harapan berkaitan dengan : 

1) Penyediaan layanan yang baik. Suatu usaha jasa 

dalam menyediakan layanan yang baik untuk para 

konsumen. 

2) Karyawan cepat dalam menyelesaikan pekerjaan. 

Kinerja karyawan yang sangat efektif dan efesien.  

3) Karyawan tanggap terhadap keluhan konsumen.  

4) Karyawan mampu mengetahui keinginan dan 

mendiagnosis hal yang harus dilakukan dengan cepat.  

5) Karyawan memberikan perhatian individu dengan 

baik kepada keluhan konsumen secara konseptual.  

 

7. Metode Pengukuran Kepuasan  

 Beberalpal metode pengukuraln yalng balnyalk digunalkaln 

dallalm mengukur tingkalt kepualsalm pelalnggaln alntalral lalin :
80

 

a. Sistem Keluhaln daln Salraln  

 Setialp lembalgal yalng berorientalsi paldal pelalnggaln 

waljib memberikaln kesempaltaln seluals-lualsnyal balgi palral 

pelalnggaln untuk menyalmpalikaln kritik, sralraln, pendalpalt, 

galgalsaln, malsukaln daln keluhaln merekal. Medial yalng 

digunalkaln bisal berupal kotalk salraln yalng diletalkkaln di 

tempalt-tempalt straltegis (yalng mudalh dialkses altalu dilallui 

pelalnggaln), kalrtu komentalr salluraln telepon, website, 

medial sosiall, alpss, blog nomor ponsel daln lalin-lalin. 

 Informalsi-informalsi yalng diperoleh melallui metode 

ini dalpalt memberikaln ide-ide balru daln malsukaln yalng 

berhalrgal balgi lembalgal altalu perusalhalaln, sehinggal 

memungkinkalnnyal untuk berealksi dengaln talnggalp daln 

cepalt untuk mengaltalsi malsallalh-malslalalh yalng timbul jugal 

diberi kesempaltaln untuk memperbaliki lalyalnaln demi 

memualskaln pelalnggaln yalng komplalin.   
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b. Ghost altalu Mystery Shopping  

 Sallalh daltu metode untuk memperleh galmbalraln 

mengenali kepualsaln pelalnggaln aldallalh dengaln 

mempekerjalkaln beberalpal ghost shoppers untuk berperaln 

sebalgali pelalnggaln potensisall. Ghost shopper dalpalt 

mengobservalsi calral perusalhalaln altalu lembalgal lalin dallalm 

memberikaln pelalyalnaln balgi pelalnggaln jugal alspek lalin 

seperti alpalkalh palral kalryalwaln telalh menjallalnkaln SOP 

(Stalndalrd Operalting Procedure) lalyalnaln pelalnggaln secalral 

konsisten.  

 

c. Lost Customer Alnallysis  

 Yalitu perusalhalaln altalu lembalgal berusalhal untuk meng 

hubungi pelalnggaln yalng telalh berhenti daln mencalri talhu 

mengalpal hall itu bisal terjaldi supalyal dalpalt segeral 

mengalmbil kebialkaln perbalikaln/penyempurnalaln 

selalnjutnyal. Perusalhalaln penting untuk melalkukaln 

pemalntalualn customer loss ralte, di malnal peningkaltaln 

customer loss ralte menunjukkaln kegalgallaln perusalhalaln 

dallalm memualskaln pelalnggalnnyal.   

 

d. Survei Kepualsaln Pelalnggaln  

 Umumnyal sebalgialn besalr penetlitialn mengenali 

kepualsaln pelalnggaln menggunalkaln metode survei, balik 

vial telepon, emalil, medial sosiall, website, online survey 

malupun walwalncalral lalngsung. Melallui survei, perusalhalaln 

alkaln memperoleh talnggalpaln daln umpaln ballik lalngsung 

dalri pelalnggaln daln jugal memberikaln sinyall positif balhwal 

perusalhalaln altalu lembalgal menalruh perhaltialn terhaldalp 

merekal. 
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 Secara teknis, menurut Tim Marknesis yang dikutip 

dalam jurnal Wahyu Yudho, dkk bahwa  teknik 

pengukuran kepuasan pelanggan dapat dilakukan 

dengan:
81

 

a. Secara langsung dengan pertanyaan-pertanyaan mengenai 

kepuasan yang dirasakan.  

b. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar 

mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa 

besar yang mereka rasakan. 

c. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah 

yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran dari 

perusahaan/lembaga dan diminta untuk menuliskan 

perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan. 

d. Responden diminta untuk merangking berbagai elemen 

dari penawaran berdasarkan derajat penting setiap elemen 

dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-

masing elemen.  

 

D. Kerangka Berpikir 

 Kerangka berpikir dalam penelitian perlu dikemukakan 

apanbila penelitian tersebut berkenaan dua variabel atau lebih. 

Kerangka berpikir yang baik akan menjelaskan secara teoritis 

pertatutan antar variabel yang akan diteliti. Kerangka berpikir 

merupakan model konseptual tentang bagaimana teori 

berhubungan dengan berbagai faktor yang telah diidentifikasi 

sebagai masalah yang penting. Kerangka berpikir merupakan 

sintesa tentang hubungan antar variabel yang disusun dari 

berbagai teori yang telah dideskripsikan.
82

   

 Menurut Adhery dalam bukunya, terciptanya kepuasan 

konsumen salah satunya ditentukan oleh pemberian layanan yang 

berkualitas. Persepsi konsumen tentang layanan yang lebih dari 

                                                           
 81 Wahyu Yudho Pranoto, Sunarto dan Salam Alfarisy, Analisis Kepuasan 

Peserta Didik Berdasarka Kualitas Pelayanan di SMK Batik 1 Surakarta, Jurnal 

Pendidikan Bisnis dan Ekonomi, Vol 2 ,(1), 2016, h, 8-9.   

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

Alfabeta, 2011), h, 60.  
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yang diharapkan akan mewujudkan kepuasan konsumen.
83

 

Layanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah  kepada 

peserta didik merupakan salah satu faktor yang menentukan 

kepuasan mereka selama menempuh pendidikan di sekolah, 

artinya kepuasan peserta didik akan terwujud apabila layanan 

yang didapat melebihi apa yang diharapkan.   

 Berdasarkan kajian pustaka dan beberapa definisi konseptual 

diatas, maka gambaran penelitian yang dilakukan dapat 

digambarkan dalam suatu kerangka berfikir. Kerangka berfikir 

tersebut, lebih jelasnya akan digambarkan dalam suatu bagan 

berikut : 

 

 
E. Pengajuan Hipotesis  

 Hipotesis aldallalh jalwalbaln sementalral yalng paldal dalsalrnyal 

dirumuskaln dalri malsallalh penelitialn yalng membuktikaln pengujialn 

secalral empirik melallui daltal daln lalpalngaln. Hipotesis merupalkaln 

paltokaln balgi peneliti untuk membualt sebalb kesimpulaln halsil 

penelitialn. Hipotesis aldallalh sualtu keteralngaln yalng bersifalt 

sementalral dalri sualtu falktal yalng dialmalti. Hipotesis jugal dialrtikaln 

sebalgali dugalaln altalu perkiralaln tentalng aldalnyal kalitaln alntalral dual 

valrialbel altalu lebih.
84

 

 Berdalsalrkaln pendalpalt di altals dalpalt dialmbil kesimpulaln 

balhwal hipotesis aldallalh jalwalbaln alwall altalu jalwalbaln sementalral 

yalng kebenalralnnyal belum dalpalt dipalstikaln talnpal aldalnyal bukti 

altalu falktal yalng duperoleh dalri halsil penelitialn di lalpalngaln. 

Adapun hipotesis penelitian ini adalah :  

                                                           
 83 Adery, Z. Iendy, Loc.Cit., h.2.  

 84 Agung Edy Wibowo, Metodologi Penelitian, (Cirebon: Insania, 2021), 

h.72. 
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H0 : Tidalk aldalnyal pengalruh yalng signifikaln alntalral Layanan 

Tenalgal Aldministralsi Sekolalh Terhaldalp Kepualsaln Pesertal Didik  

Hal : Aldalnyal pengalruh yalng signifikaln alntalral Layanan Tenalgal 

Aldministralsi Sekolalh Terhaldalp Kepualsaln Pesertal Didik  
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Lampiran. 1 Angket Kuesioner Penelitian dengan Judul Pengaruh 

Layanan Tenaga Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik di SMA Muhammaditah 2 Bandar Lampung  

 

KUESIONER PENELITIAN  

PENGARUH LAYANAN TENAGA ADMINISTRASI 

SEKOLAH  

TERHADAP KEPUASAN PESERTA DIDIK DI SMA  

MUHMMADIYAH 2 BANDAR LAMPUNG  

 

Dengan hormat, 

Nama   : Febriani Woza Budianti 

NPM   : 1911030304 

Program Studi  : Manajemen Pendidikan Islam  

Perguruan Tinggi : Universitas Islam Negeri Raden  Intan      

Lampung 

 

 Memohon kesediaan adik-adik sebagai siswa SMA 

Muhammadiyah 2 Bandar Lampung, untuk berpartisipasi 

menjawab kuesioner yang saya ajukan, guna penulisan skripsi 

sebagai tugas akhir kuliah saya di Universitas Islam Negeri 

Raden Intan Lampung. 

 

 Jawaban yang adik-adik berikan tidak akan berkaitan 

dengan penilaian, citra diri, atau kedudukan, karena kuesioner 

ini ditujukan untuk keperluan ilmiah dan penyelesaian tugas 

akhir studi. Jawaban saudara/i akan dijaga kerahasiannya.  

 

 Atas kesediaan dan kerjasama adik-adik, saya 

ucapkan terimakasih.  

 

 

  



121 

 

KUESIONER PENELITIAN  

LAYANAN TENAGA ADMINISTRASI SEKOLAH  

 

Nama : 

Kelas :  

 

Petunjuk Pengisisan  

1) Tuliskan identitas diri anda (identitas akan dirahasiakan 

karena pengisian identitas hanya untuk mempermudah peneliti 

dalam pengolahan data) 

2) Bacalah setiap pernyataan dengan saksama dan hubungkan 

dengan realita yang anda rasakan dan harapkan terhadap 

layanan tenaga administrasi sekolah 

3) Berilah tanda checklist ( ) pada salah satu pilihan jawaban 

sesu 

4) ai dengan kenyataan yang sebenarnya.  

 

Keterangan :  

1. Tdak Puas (TP)  2. Kurang Puas (KP)  3. Cukup 

Puas (CP)  

4. Puas (P)   5. Sangat Puas (SP)  

No Pernyataan Jawaban 

  1 2 3 4 5 

Daya Tanggap  

 

1 Tenaga Administrasi tanggap dalam 

memberikan informasi secara mendetail dalam 

pemberian layanan kepada siswa.  

     

2 Tenaga adminisrtasi tanggap untuk 

memberikan penjelasan mengenai suatu 

informasi secara bijaksana . 

     

3 Tenaga administrasi tanggap untuk 

memberikan penjelasan yang megarahkan 

bagi pelanggan saat pemberian layanan. 

     

Keandalan/Kemampuan  
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4 Tenaga administrasi memberikan layanan 

sesuai dengan standar operasional prosedur 

yang telah dietapkan.  

     

5 Tenaga administrasi memiliki kemampuan 

yang handal atau terampil menguasi bidang 

kerja.  

     

6 Tenaga administrasi teliti dalam memberikan 

layanan dan melaksanakan pekerjaan. 

     

Jaminan/Kepastian 

 

7 Tenaga administrasi sungguh-sungguh dalam 

memberikan pelayanan kepada siswa.   

     

8 Tenaga administrasi berprilaku atau berwatak 

baik saat memberikan layanan kepada siswa. 

     

9 Tenaga administrasi memberi kepastian untuk 

menepati jalnji yalng telalh dikemukalkaln 

kepaldal siswa.  

     

Perhatian/Empati 

 

10 Tenaga administrasi memberikan layanan 

dengan penuh perhatian dan keseriusan. 

     

11 Tenaga administrasi bersemangat dalam 

melayani kebutuhan siswa. 

     

12 Tenaga administrasi lebih mengutamakan 

keperluan dan masalah siswa daripada 

kepentingan pribadi.  

     

Penampilan  

 

13 Memiliki peralatan administrasi yang 

memadai seperti komputer, printer dan lain-

lain.  

     

14 Kondisi atau penataan ruangan tenaga 

administrasi rapi dan bersih.  

     

15 Adanya petugas yang tersedia untuk 

memberikan layanan.   
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KUESIONER PENELITIAN  

KEPUASAN PESERTA DIDIK  

 

Nama : 

Kelas :  

 

Petunjuk Pengisisan  

1) Tuliskan identitas diri anda (identitas akan dirahasiakan 

karena pengisian identitas hanya untuk mempermudah peneliti 

dalam pengolahan data) 

2) Bacalah setiap pernyataan dengan saksama dan hubungkan 

dengan realita yang anda rasakan dan harapkan terhadap 

layanan tenaga administrasi sekolah 

3) Berilah tanda checklist ( ) pada salah satu pilihan jawaban 

sesuai dengan kenyataan yang sebenarnya.  

 

Keterangan : 

1. Tdak Puas (TP)  2. Kurang Puas (KP)  3. Cukup 

Puas (CP)  

4. Puas (P)   5. Sangat Puas (SP)  

 

 

No Pernyataan Jawaban 

  1 2 3 4 5 

Kesesuaian Harapan 

 

16 Saya tidak menunggu lama untuk 

mendapatkan pelayanan yang saya butuhkan. 

     

17 Saya puas melihat pegawai sekolah disiplin 

dalam waktu. 

     

18 Saya puas melihat pegawai administrasi selalu 

menepati janji.  

     

19 Saya puas akan kemudahan yang diberikan 

tenaga administrasi sekolah selama proses 

layanan.  

     

20 Saya puas dengan kondisi sarana dan      
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prasarana penunjang layanan yang disediakan 

sekolah. 

21 Saya puas akan pemberian informasi secara 

akurat dan tepat sesuai dengan harapan peserta 

didik yang dilakukan oleh tenaga administrasi 

sekolah.  

     

Minat Berkunjung Kembali  

 

22 Saya berminat berkunjung kembali karena 

puas dengan sikap pegawai yang selalu ramah. 

     

23 Saya berniat berkunjung kembali karena 

mengerti dan menyukai cara tenaga 

administrasi saat berkomunikasi atau saat 

menyampaikam informasi.  

     

24 Saya puas dan berniat berkunjung kembali 

karena pegawai administrasi merespon dengan 

cepat kebutuhan peserta didik. 

     

25 Saya  puas dan senang dengan penataan ruang 

tunggu/layanan yang disediakan sekolah. 

     

26 Saya berniat berkunjung kembali karena 

tenaga administrasi melayani kebutuhan 

peserta didik dengan bersemangat.  

     

Kesediaan Merekomendasikan  

 

27 Saya merekomendasikan kepada teman/ orang 

tua atau kerabat bahwa tenaga administrasi 

selalu menjamin keamanan dan kerapihan 

dokumen.  

     

28 Merekomendasikan kepada teman/ orang tua 

atau kerabat karena tersdianya pegawai 

administrasi yang selalu berada ditempatnya. 

     

29 Merekomendasikan kepada teman/ orang tua 

atau kerabat karena tenaga administrasi 

memberikan informasi atau layanan secara 

sungguh-sungguh dan bersemangat.  
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30 Menyarankan kepada teman/orang tua atau 

kerabat karena merasa nyaman akan 

pembagian kuota kelas yang tersedia.  
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Lampiran. 2 Jawaban Responden Pengaruh Layanan Tenaga 

Administrasi Sekolah (X) 
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Lampiran. 3 Jawaban Responden Kepuasan Peserta Didik (Y) 
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Lampiran. 4 Hasil Uji Validitas Layanan Tenaga Administrasi 

Sekolah  
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Lampiran. 5 Hasil Uji Validitas Kepuasan Peserta Didik  
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Lampiran. 6 Hasil Uji Reliabilitas Layanan Tenaga Administrasi 

Sekolah 

 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 67 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 67 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Part 1 
Value ,909 

N of Items 8
a
 

Part 2 
Value ,923 

N of Items 7
b
 

Total N of Items 15 

Correlation Between Forms ,760 

Spearman-Brown Coefficient 
Equal Length ,864 

Unequal Length ,864 

Guttman Split-Half Coefficient ,862 

a. The items are: X1, X2, X3, X4, X5, X6, X7, X8. 

b. The items are: X8, X9, X10, X11, X12, X13, X14, X15. 
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Lampiran. 7 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Peserta Didik 

 

Reliability 

 

Scale: ALL VARIABLES 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 67 100,0 

Excluded
a
 0 ,0 

Total 67 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha 

Part 1 
Value ,929 

N of Items 8
a
 

Part 2 
Value ,853 

N of Items 7
b
 

Total N of Items 15 

Correlation Between Forms ,820 

Spearman-Brown Coefficient 
Equal Length ,901 

Unequal Length ,901 

Guttman Split-Half Coefficient ,896 

a. The items are: Y1, Y2, Y3, Y4, Y5, Y6, Y7, Y8. 

b. The items are: Y8, Y9, Y10, Y11, Y12, Y13, Y14, Y15. 
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Lampiran. 8 Surat Pengesahan Seminar Proposal 
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Lampiran. 9 Surat Izin Melaksanakan Pra Penelitian  
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Lampiran. 10 Surat Balasan Pra Penelitian 
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Lampiran. 11 Surat Izin Penelitian  
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Lampiran. 12 Surat Balasan Penelitian  
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Lampiran. 13 Kuesioner Penelitian Dalam Bentuk Gform 
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Lampiran. 14 Penyebaran Kuesioner penelitian melalui Whatsapp 

Grup Angkatan Siswa Kelas 12 SMA Muhammadiyah 2 Bandar 

Lampung 
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Lampiran. 15 Foto Kondisi Tempat dan Ruang Layanan Administrasi 

Sekolah (TU) 
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Lampiran. 16 Foto Tempat Pembayaran Uang SPP Siswa / Ruang 

Bendahara  
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Lampiran. 17 Foto Kondisi Ruang Satpam dan Lahan Parkir Siswa 
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Lampiran. 18 Foto Saat Melakukan Pra Penelitian Di Sekolah  
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Lampirann 19 Dokumentasi SOP Layanan Pembuatan Surat Untuk 

Siswa 
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Lampiran. 20 Surat Keterangan Perpustakaan  
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Lampiran. 21 Surat Keterangan Prodi  
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Lampiran. 22 Hasil Cek Turnitin  
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Lampiran 23. Surat Validasi Pembimbing I 
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Lampiran 24. Surat Validasi Pembimbing II 

 
  


