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ABSTRAK 

 

Daffa Eksa Rizky (D03217008), 2021, Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo. Dosen 

Pembimbing I Dr. Samsul Ma’arif, M.Pd dan Dosem Pembimbing II Muhammad 

Nuril Huda, M.Pd. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan ketatausahaan, 

kepuasan peserta didik, serta pengaruh kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap 

kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tark Sidoarjo. Peneliti melengkapi 

penelitian ini dengan berbagai teori yang sesuai dengan variabel guna memperkuat 

penelitian. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan menggunakan teknik 

pengumpulan data menggunakan angket, wawancara, observasi, dan dokumentasi. 

Penelitian ini menggunakan probability sampling dengan teknik proportionate 

stratified random sampling. Probability sampling merupakan teknik sampling yang 

memberi peluang yang sama bagi setiap anggota populasi yang dipilih sebagai 

sampel. Dan teknik proportionate stratified random sampling merupakan teknik 

yang digunakan apabila populasi mempunyai anggota yang tidak homogen serta 

memiliki strata secara proporsional. Setelah dilakukan penyebaran angket, data 

penelitian kemudian diolah menggunakan bantuan aplikasi SPSS (Statistical 

Product and Service Solution). 

Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa tingkat kualitas pelayanan 

ketatausahaan tergolong tinggi karena memperoleh nilai mean sebesar 3,41. Dan 

tingkat kepuasan peserta didik juga tergolong tinggi karena memperoleh nilai mean 

sebesar 3,44 Hasil analisa pengaruh kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap 

kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo menunjukkan taraf 

signifikansi 0,000 < 0,05 dan R Square sebesar 0,931 serta nilai persamaan yang 

menunjukkan nilai positif sehingga dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dan positif kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap kepuasan peserta 

didik yaitu sebesar 93,1%. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Ketatausahaan, dan Kepuasan Peserta 

Didik 
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1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Berdasarkan Undang-Undang Sistem Pendidikan Nasional, pendidikan 

yakni sebuah usaha yang dilakukan dengan sadar serta terencana guna 

mewujudkan suasana belajar serta proses pembelajaran agar peserta didik bisa 

secara aktif untuk mengembangkan potensi yang ada pada dirinya untuk 

memiliki kemampuan yang lebih secara spiritual keagamaan, pengendalian diri, 

kepribadian, kecerdasan, akhlak yang mulia, serta keterampilan lain yang 

dibutuhkannya, masyarakat bangsa, dan negara. 1 

Pendidikan termasuk salah satu bagian yang penting dalam proses 

pembangunan nasional yang kelak akan menentukan masa depan dari suatu 

bangsa. Pendidikan juga merupakan investasi dalam pengembangan sumber 

daya manusia, yang mana pendidikan ini akan berpengaruh pada pola pikir, 

peningkatan kecakapan, kinerja, serta kemampuan yang diyakini sebagai faktor 

yang menunjang upaya manusia dalam menjalani kehidupannya. 2 

Sekolah yakni sebuah lembaga pendidikan formal yang melakukan 

pelayanan dalam bidang jasa serta memberikan pendidikan yang bermutu bagi 

setiap peserta didiknya. Pendidikan yang bermutu merupakan pendidikan yang 

berkualitas. Kualitas tersebut mencakup segi pembelajaran, karakter, lulusan, 

serta administrasi sekolah. Administrasi sekolah disini meliputi kepegawaian, 

                                                           
1 Undang-Undang Sistem Pendidikan Nasional No. 20 Tahun 2003, 2 
2 David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 1 
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sarana dan prasarana, keuangan, hubungan sekolah dengan masyarakat, 

persuratan dan pengarsipan, kesiswaan, kurikulum, serta layanan khusus. 3 

Kualitas menurut ISO (International Organization of Standardization) 

9000 merupakan sebuah derajat yang diperoleh dari karakteristik yang melekat 

dengan tujuan untuk memenuhi syarat yang telah ditetapkan. Faktor yang 

penting saat menentukan keberhasilan serta kualitas organisasi adalah 

kemampuan dari organisasi tersebut dalam memebrikan pelayanan yang baik 

pada pelanggannya.  4 

Pelayanan publik menurut Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 

tentang Pelayanan Publik adalah sebuah kegiatan dengan tujuan untuk 

memenuhi kebutuhan pelayanan yang sesuai dengan peraturan perundang-

undangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa atau 

pelayanan administrative yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan 

public. 5 

Menurut Departemen Dalam Negeri dalam Modul Pelatihan Dasar Calon 

Pegawai Negeri Sipil (PNS), Pelayanan public yakni sebuah proses pemberian 

bantuan kepada orang lain melalui cara tertentu yang membutuhkan kepekaan 

dan hubungan interpersonal agar terciptanya keberhasilan serta kepuasan. 

Terdapat 3 unsur penting dalam pelaksanaan pelayan public, yakni organisasi 

                                                           
3 Nia Tur Rohmah, Hubungan Kualitas Layanan Administrasi Kesiswaan Dngan Kepuasan Peserta 

Didik DI SMA Negeri 1 Gedangan Sidoarjo, Skripsi UIN Sunan Ampel Surabaya, (Surabaya: 

Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan, 2019), 1 
4 David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 181 
5 Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik, 3 
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pemberi pelayanan public, pelanggan atau penerima layanan, serta kepuasan 

yang diterima oleh pelanggan. 6 

Kualitas pelayanan merupakan sebuah persepsi pelanggan terhadap 

keunggulan yang ada pada suatu layanan. Pengukuran kualitas pelayanan 

pendidikan yakni bagian yang penting dalam rangka menyediakan pelayanan 

pendidikan yang efektif serta efisien. Kualitas sebuah lembaga pendidikan 

dalam hal ini adalah sekolah tidak dapat diukur hanya dari hal yang tampak saja 

seperti bangunan sekolah yang baik atau sarana prasarana yang lengkap. 

Kualitas sekolah lebih ditentukan oleh kualitas layanan yang diberikan oleh 

sekolah melalui pengukuran kepuasan pelanggannya terhadap layanan 

pendidikan yang telah diberikan. 7 

Penunjang kelancaran  proses pembelajaran di sekolah dapat didukung 

oleh sutau bagian di sekolah yakni tata usaha. Tata usaha merupakan pekerjaan 

pelayanan untuk membantu kelancaran dalam pelaksanaan proses 

pembelajaran, pekerjaan tata usaha ini memerlukan keterampilan yang khusus, 

keahlian tertetu, kompetensi yang berbeda dengan kompetensi yang disyaratkan 

oleh peserta didik. Kegiatan tata usaha meliputi kegiatan menghimpun, 

mencatat, mengelola, menggandakan, mengirim serta menyimpan keterangan 

yang diperlukan pada setiap organisasi.  

Ujung tombak dari pelayanan jasa pendidikan terletak pada tata usaha, 

karena tata usaha merupakan badan administrasi sekolah, yang mana badan 

                                                           
6 Erwan Agus Purwanto, dkk, Pelayanan Publik : Modul Pelatihan Dasar Calon PNS, (Jakarta: 

Lembaga Administrasi Negara Republik Indonesia, 2017), 8-9 
7 Tata Suharta, Pengembangan Instrument Pengukur Tingkat Kepuasan Siswa Terhadap Kualitas 

Pelayanan Pendidikan Di Sekolah, Jurnal Evaluasi Pendidikan, Volume 8 No. 2, 2017, 118 
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administrasi tersebut secara langsung menangani pelayanan baik itu internal 

maupun eksternal sekolah. Tata usaha diharapkan dapat membeikan pelayanan 

yang berkualitas. Dengan adanya kemampuan tenaga tata usaha dalam 

memberikan pelayanan yang baik kepada para pelanggannya, maka hal tersbut 

akan menimbulkan kepuasan dari pelanggan tersebut. Salah satu cara dalam 

mencapai kepuasan pelanggan adalah dengan mencapai kesesuaian layanan 

lembaga dengan kebutuhan pelanggan. 8 

Pelanggan utama dalam lembaga pendidikan adalah peserta didik. 

Pelanggan internal lembaga pendidikan adalah guru dan staff yang berada di 

sekolah, sedangkan pelanggan eksternal pada lembaga pendidikan adalah 

orangtua siswa, serta masyarakat. Pengukuran Kepuasan pelanggan pengguna 

jasa bisa diukur dengan kualitas layanan yang diberikan oleh lembaga 

pendidikan yakni sekolah. 9 

Peserta didik yakni anggota masyarakat yang berusaha untuk 

mengambangkan potensi yang ada pada dirinya melalui proses pembelajaran 

pada jalur pendidikan formal, nonformal, maupun informal pada jenjang 

tertentu dan jenis pendidikan tertentu. Secara sederhana peserta didik 

merupakan seseorang yang ingin mengetahui sesuatu yang baru ataupun sedang 

melakukan pembelajaran.10 

                                                           
8 Amiruddin, Kinerja Pegawai Tata Usaha Dengan Mutu Layanan Administrasi di Madrasah, Al 

Idarah: Jurnal Kependidikan Islam, Volume 7 No. 1, 2017, 127 
9 Dwi Ayu Kusumawardani dan Burhanudin, Analisis Kepuasan Peserta Didik Terhadap Layanan 

Evaluasi Hasil Belajar Online, Jurnal Administrasi dan Manajemen Pendiidkan, Volume 3 No. 1, 

2020, 91 
10 Suwadi, Manajemen Peserta Didik (Yogyakarta: Gava Media, 2017), 1 
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Kepuasan pelanggan merupakan sebuah indikator yang digunakan dalam 

mengukur sejauh mana pelanggan jasa atau produk dalam merasa sangat senang 

dengan jasa atau produk yang diterimanya. Harapan pelanggan sangatlah 

berperan dalam evaluasi kualitas jasa dan kepuasan pelanggan. Upaya yang 

sering digunakan sebuah lembaga dalam memenuhi kepuasan pelanggannya 

adalah degan memberikan pelayanan yang maksimal kepada para 

pelanggannya. Kepuasan yang didapatkan oleh pelanggan bisa diukur 

berdasarkan kualitas layanan yang diberikan oleh sekolah.11  

Sangat penting bagi sekolah untuk memberikan  layanan yang 

berkualitas, layanan yang terfokus pada kepuasan pengguna layanan sekolah, 

termasuk di dalamnya adalah peserta didik. Karena kepuasan dari peserta didik 

akan menentukan maju ataupun tidaknya sutau lembaga pendidikan.  

SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo merupakan salah satu sekolah menengah 

atas berakreditasi “A” yang berada di Kabupaten Sidoarjo. Pada tahun 2016-

2017 pernah menjadi Sekolah Rujukan di Sidoarjo. Berbagai prestasi telah 

diraih oleh SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo, baik prestasi akademik maupun non 

akademik. Seperti akhir ini salah satu siswi SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

berhasil menorehkan prestasi pada lomba menulis cerpen tingkat Nasional. 12 

Berbagai prestasi yang telah diraih oleh SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

tentunya tidak terlepas dari pelayanan yang diberikan oleh tata usaha sekolah. 

SMA Negeri 1 Tarik ini memiliki 1.267 peserta didik dan 7 orang tenaga tata 

                                                           
11 Didin Fatihudin dan Anang Firmansyah, Pemasaran Jasa: Strategi, Mengukur,Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2019) 210-111 
12 Dokumentasi Profil SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo, diakses pada 8 November 2020 

https://sman1tarik.sch.id/  

https://sman1tarik.sch.id/
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usaha sekolah. Pelaksanaan kegiatan ketatausahaan di sekolah sudah dilakukan 

dengan menggunakan sistem komputerisasi, mulai dari pencatatan sampai 

pengolahan data.  

Berdasarkan observasi yang peneliti lakukan di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo peneliti mendapati bahwa sarana prasarana yang dimiliki oleh tata 

usaha SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo juga sudah cukup baik untuk menunjang 

pekerjaannya, seperti komputer pada setiap staff tata usaha, printer, scanner 

serta lainnya. Selain itu di dalam ruangan tata usaha sekolah disediakn ruang 

atau spot untuk menaruh absensi peserta didik yang ditata dengan sedemikian 

rupa dan diurutkan berdasarkan urutan kelasnya. Hal ini cukup baik agar tidak 

mengganggu pekerjaan staff tata usaha dan juga memudahkan peserta didik 

untuk mengambilnya sewaktu-waktu apabila dibutuhkan. 13 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas, maka penelitian ini terfokus 

pada Kualitas Pelayanan Ketatausahaan dan Kepuasan Peserta Didik yang 

diuraikan dalam pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Bagaimana Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo? 

                                                           
13 Hasil Observasi di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo pada 16 November 2020. 
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2. Bagaimana Kepuasan Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo? 

3. Apakah Ada Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka penelitian ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo 

2. Mengetahui Kepuasan Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

3. Mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Terhadap 

Kepuasan Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

Peneliti berharap, nantinya hasil dari penelitian ini dapat 

digunakan sebagai referensi, tambahaan pengetahuan bagi dunia 

pendidikan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

ketatausahaan terhadap kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo. 
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2. Manfaat Praktis  

a. Bagi Peneliti 

Sebagai tambahan ilmu mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan ketatausahaan terhadap kepuasan peserta didik. 

b. Bagi Lembaga Pendidikan 

Sebagai sebuah masukan yang diharapkan dapat 

membangun dan meningkatkan kepuasan peserta didik melalui 

kuallitas pelayanan ketatausahaan serta dapat menjadi 

pertimbangan bagi sekolah untuk diterapkan sebagai solusi 

terhadap permasalahaan pelayanan ketatausahaan yang ada.  

c. Bagi Peneliti Berikutnya 

Sebagai bahan pertimbangan yang nantinya dikembangkan 

secara lebih lanjut dan sebagai referensi terhadap penelitian yang 

memiliki jenis yang sama.  

 

E. Keaslian Penelitian 

Peneliti menemukan bebrapa hasil penelitian yang berupa skripsi yang 

memiliki kesamaan dengan peneliti, namun tetap memiliki fokus yang tidak 

sama. Penelitian tersebut diantaranya yakni: 

1. Pengaruh Bauran Pemasaran Pendidikan Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik di SD NU Kanjeng Sepuh Sidayu Gresik. Skripsi Karya: Dio Dio 

Diaulhaq (UIN Sunan Ampel Surabaya , 2019) 

2.  
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a. Teori 

Penelitian Dio Diaulhaq ini menggunakan teori kepuasan 

pelanggan dari Lupiyoadi, sedangkan penelitian ini menggunakan 

teori kepuasan dari Irawan. 

b. Metode 

Jenis penelitian oleh Dio  adalah penelitian kuanitatif, 

sedangkan penelitian ini menggunakan jenis penelitian kuantitatif. 

c. Lokasi  

Lokasi penelitian Dio  ini bertempat di SD NU Kanjeng Sepuh 

Sidayu Gresik, sedangkan penelitian ini bertempat di SMA Negeri 1 

Tarik Sidoarjo. 

d. Fokus  

Penelitian Dio ini terfokus pada bauran pemaasaran pendidikan 

serta kepuasan peserta didik di SD NU Kanjeng Sepuh, sedangkan 

penelitian ini terfokus pada Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Ketatausahaan Terhadap Kepuasan Peserta Didik.  

 

3. Analisis Kualitas Pelayanan Pegawai Tata Usaha Di Smk Bina Rahayu 

Sawangan. Skripsi Karya: Mantik Zahirah (UIN Syarif Hidayatulloh, 

2016) 
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a. Teori 

Penelitian Mantik ini menggunakan teori pelayanan dari 

Gronross, sedangkan penelitian ini menggunakan teori pelayanan dari 

Parasuraman. 

b. Metode 

 Penelitian Mantik ini menggunakan jenis penelitian kualitatif 

dengan metode deskriptif. Sedangkan penelitian ini menggunakan 

jenis penelitian kuantitatif. 

c. Lokasi 

Penelitian Mantik ini berlokasi di SMK Bina Rahayu 

Sawangan, sedangkan penelitian ini berlokasi di SMA Negeri 1 Tarik. 

d. Fokus  

Penelitian Mantik ini terfokus pada kualitas pelayanan p egawai 

tata usaha di SMK Bina Rahayu Sawangan, sedangkan penelitian ini 

terfokus pada pengaruh kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap 

kepuasan peserta didik. 

 

4. Pengaruh Kinerja Tata Usaha Terhadap Kualitas Layanan Di Madrasah 

Aliyah Matla’ul Anwar Gisting. Skripsi Karya : Dedek setiawan (UIN 

Raden Intan Lampung, 2019) 

a. Teori  

Penelitian Dedek ini menggunakan teori pelayanan menurut 

Parasuraman, sedanglan penelitian ini menggunakan teori menurut 
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Parasuraman juga akan tetapi penelitian ini mengambil teori yang 

menjelaskan bahwa dimensi kualitas layanan yang dikenal dengan 

istilah RATER. 

b. Metode  

 Metode penelitian yang digunakan oleh Dedek ini adalah 

kuantitatif. Sedangkan penelotian ini juga menggunakan penelitian 

kuantitatif dengan jenis penelitian korelasional. 

c. Lokasi 

Penelitian Dedek ini berlokasi di MA Matla’ul Anwar Gisting, 

sedangkan penelitian ini berlokasi di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo. 

d. Fokus  

Penelitian Dedek ini terfokus pada pengaruh kinerja tata usaha 

dan kualitas layanan. Sedangkan penelitian ini terfokus pada pengaruh 

kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap kepuasan peserta didik.  

 

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan ini bertujuan untuk menguraikan tentang bab, 

serta sub-bab dalam skripsi. Penelitian ini akan dipaparkan dalam 5 bab dengan 

rincian sebagai berikut: 

BAB I, merupakan BAB Pendahuluan yang didalamnya memuat latar 

belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

definisi operasional, keaslian penelitian, dan sisitematika pembahasan.  
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BAB II, merupakan BAB Kajian Teori yang terdiri dari kepuasan peserta 

didik, kualitas pelayanan ketatausahaan, pengaruh kualitas pelayanan 

ketatusahaan terhadap kepuasan peserta didik, kerangka berfikir, dan hipotesis 

penelitian 

BAB III, merupakan BAB Metode Penelitian yang terdiri dari 

pendekatan dan jenis penelitian, lokasi penelitian, variabel dan definisi 

operasional, populasi, sampling dan teknik sampling, jenis dan sumber data, 

teknik pengumpulan data, instrument pengumpulan data, validitas dan 

reliabilitas, dan analisis data. 

BAB IV, merupakan BAB Hasil Penelitian dan Pembahasan yang terdiri 

dari penjelasan mengenai hasil penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti. 

BAB V, merupakan BAB  Penutup yang berisi kesimpulan secara 

keseluruhan mulai dari penyajian penelitian dan semua pembahasan. Pada bab 

ini juga terdapat saran yang diberikan oleh peneliti terkait permasalahan yang 

ada mulai dari awak hingga akhir penelitian
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13 

 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Kepuasan Peserta Didik 

1. Pengertian Kepuasan Peserta Didik 

Menurut Kotler, kepuasan yakni sebuah perasaan senang maupun 

kecewa pada diri seseorang yang muncul setelah membandingkan antara 

kinerja (hasil) produk yang dipikirkan dengan kinerja (hasil) produk yang 

diharapkan. Apabila kinerja atau hasil berada di bawah harapan, maka 

pelanggan akan merasa tidak puas. Begitu pula sebaliknya, apabila kinerja 

atau hasil memenuhi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Apabila 

kinerja atau hasil sangat melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa 

sangat puas. 14 

Sedangkan menurut Walker, at al (2001:35) menjelaskan bahwa 

kepuasan pelanggan merupakan keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan 

harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.  

Menurut Zeithaml dan Bitner (2000:75) kepuasa pelanggan 

merupakan sebuah respon atau tanggapan dari konsumen mengenai 

pemenuhan atas kebutuhannya kepuasan merupakan penilaian mengenai 

ciri maupun keistimewaan dari produk atau jasa yang menyediakan tingkat 

kesenangan konsumen. 15

                                                           
14 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi 12 Jilid 1 (Jakarta: PT Indeks, 

2009), 177 
15 Candrianto, Kepuasam Pelanggan Suatu Pengantar (Malang: CV Nusantara Abadi, 2021), 46 
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Peserta didik yakni seorang anggota masyarakat yang  sedang 

berusaha untuk mengembangkan potensi yang ada pada dirinya melalui 

proses pembelajaran pada jalur pendidikan formal, nonformal, maupun 

informal pada jenjang tertentu dan jenis pendidikan tertentu. 16 

Pelanggan dalam lembaga pendidikan terbagi menjdi tiga. Peserta 

didik merupakan pelanggan utama dalam lembaga pendidikan karena 

peserta didik secara langsung menerima jasa pendidikan. Pelanggan kedua 

dari lembaga pendidikan adalah orang tua, gubernur atau sponsor pelajar 

yang memiliki kebutuhan baik secara individu ataupun secara institusi. 

Pelanggan ketiga adalah pihak yang berperan penting, meskipun secara tak 

langsung seperti pemerintah dan masyarakat secara keseluruhan. 17 

 

2. Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dibagi menjadi tiga tingkat yang akan diuraikan 

sebagai berikut 

a. Unexpected  

Unexpected merupakan tingkatan tertinggi dalam kepuasan pelanggan. 

Tingkatan ini berarti hal-hal yang bahkan tidak terbayangkan oleh 

pelanggan akan terjadi, akan tetapi hal tersebut terjadi.  

b. Expected  

                                                           
16 Suwadi, Manajemen Peserta Didik (Yogyakarta: Gava Media, 2017), 1 
17 Edward Sallis, Total Quality Manajemen In Education model, teknik, dan implementasinya 

(IRCiSoD: Yogyakarta, 2015), 57 
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Expected merupakan tingkatan kedua dari kepuasan pelanggan. 

Tingkatan ini memiliki arti hal yang diharapkan oleh pelanggan terjadi, 

apabila tidak terjadi hal tersebut tidak mengurangi rasa kepuasan kita 

terhadap layanan yang telah diberikan.  

c. Desire  

Desire merupakan tingkatan terakhir dalam kepuasan pelanggan. 

Tingkatan ini yakni hal yang hanya ada dalam angan-angan pelaggan 

ketika pelanggan tersebut mendapatkan pelayanan.  Maksudnya adalah, 

hanya memenuhi kebutuhan dasar pelanggan saja.sedangkan 

pelanggan memiliki angan-angan, dan angan-angan tersebut tidak 

terjadi. Walaupun tidak terjadi hal tersebut tidak mempengaruhi 

kepuasannya karena kebutuhan dasarnya telah terpenuhi. 18 

 

                                                           
18 Didin Fatihudin dan Anang Firmansyah, Pemasaran Jasa: Strategi, Mengukur,Kepuasan dan 

Loyalitas Pelanggan (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2019) 212 
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3. Faktor Penentu Kepuasan Pelanggan 

Menurut Lupiyoadi, dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan 

terdapat beberapa hal yang perlu untuk diperhatikan, hal tersebut 

diantaranya: 

a. Kualitas Produk, pelanggan akan merasa puas apabila produk yang 

mereka gunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan, pelayanan yang baik atau sesuai dengan harapan 

mereka akan membuat pelanggan merasa puas. 

c. Emosi, sebuah perasaan pelanggan akan bangga dan meyakini apabila 

orang lain akan mengaguminya jika dia menggunakan produk dengan 

merk tertentu yang memiliki tingkat kepuasan yang cukup tinggi 

d. Harga, faktor harga menentukan kepuasan pelanggan. Karena apabila 

terdapat sebuah produk yang memiliki kualitas sama dengan harga 

yang relative lebih murah hal tersebut akan memebrikan nilai yang 

lebih tinggi kepada pelanggan. 

e. Biaya, pada umumnya pelanggan cenderung merasa puas apabila 

mereka tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan ataupun tidak perlu 

lagi untuk membuang waktunya untuk mendapatkan produk yang 

mereka inginkan.  

 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Selain itu, Irawan juga berpendapat bahwa terdapat lima faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu: 

a. Kualitas Produk 

Produk yang berkualitas setelah dievaluasi oleh pelanggan akan 

membuat pelanggan merasa puas. Apabila kualitas produk baik, maka 

akan memberikan nilai tambah di hati konsumen atau pelanggan. 

b. Kualitas Pelayanan 

Apabila pelanggan mendaptkan pelayanan yang baik dan sesuai dengan 

yang mereka harapkan, maka pelanggan akan merasa puas. Pelanggan 

yang puas akan emnunjukkan untuk kembali membeli produk atau jasa 

tersebut.  

c. Emosiomal 

Pelanggan cenderung memiliki tingkat kepuasan yang cukup tinggi 

apabila pelanggan merasa bangga dan yakin bahwa oran lain akan 

merasa kagum melihat dia apabila menggunakan produk dengan merk 

tertentu. Kepuasan tersebut tidak diperoleh dari kualitas produk, tetapi 

dari nilai social atau self-esteem yang akhirnya membuat pelanggan 

merasa puas dengan merk tertentu. 

d. Harga 

Apabila produk dengan kualitas yang sama, tetapi menetapkan harga 

yang relative murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggan.  

e. Kemudahan 
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Pelanggan tentunya akan merasa lebih puas apabila dia mendapatkan 

kemudahan, kenyamanan, serta efisiensi dalam mendapatkan produk 

atau layanan yang mereka inginkan. 19 

 

4. Manfaat Kepuasan Pelanggan 

Output dari pemberian layanan yang berkualitas adalah kepuasan 

yang dirasakan oleh pelanggan. Kepuasan tersebut dapat bermanfaat baik 

bagi perusahaan atau organisasi maupun bagi staff atau karyawannya. 

Manfaat tersebut diantaranya yakni: 

a. Manfaat bagi perusahaan atau organisasi 

1) Kesetiaan antara pelanggan dengan perusahaan akan bertahan 

lama. 

2) Semakin dalamnya hubungan pelanggan dengan perusahaan 

3) Harga menjadi hal yang tidak terlalu dipersoalkan oleh pelanggan 

4) Pelanggan dengan sendirinya akan merekomendasikan perushaan 

kepada pelanggan yang lain 

5) Pelanggan merasa sangat puas dengan produk yang dibuat oleh 

perusahaan 

b. Manfaat bagi staff atau karyawan 

1) Dikarenakan pelanggan yang merasa puas, maka karyawan akan 

lebih semangat dalam melayani pelanggan 

                                                           
19 Candrianto, Kepuasam Pelanggan Suatu Pengantar (Malang: CV Nusantara Abadi, 2021), 49-50  
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2) Mempermudah pelayanan, karena sebelumnya karyawan sudah 

mengenal pelanggan 

3) Menjadi lebih produktif karena karyawan sudah mengetahui 

keinginan pelanggan 

4) Menjadi lebih rajin dalam bekerja dan melayani karena 

kesejahteraannya meningkat. Hal ini dikarenakan layanan 

perusahaan yang memuaskan sehingga jumlah pelanggan menjadi 

bertambah 

5) Karyawan menjadi lebih setia dan betah dalam bekerja di 

perusahaan tersebut. 20 

 

B.  Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

1. Kualitas Pelayanan  

Kualitas menurut ISO (International Organization of 

Standardization) yakni sebuah derajat yang hendak dicapai oleh 

karakteristik yang melekat guna memenuhi persyaratan yang telah 

ditetapkan. 21  

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), kualitas diartikan  

sebagai tingkat baik atau buruknya sesuatu. Kualitas diputuskan oleh  

pelanggan. Maksudnya adalah, kualitas didasarkan pada pengalaman 

                                                           
20 Budi Haryono, How To Win Customer throught Customer service With Heart (Yogyakarta: Andi 

Offset, 2016), 95-96 
21 David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 179 
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nyata yang dirasakan oleh pelanggan produk atau jasa tersebut yang 

diukur dengan beberapa persyaratan. 22 

Pelayanan menurut Freed Luthans yakni sebuah proses pemenuhan 

kebutuhan melalui aktivitas orang lain yang menyangkut segala masalah 

yang ditujukan orang lain untuk menyelesaikan masalah. Berdasarkan 

pemaparan diatas maka disimpulkan bahwa kualitas pelayanan adalah 

tingkat baik atau buruknya sebuah pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen.  Kunci dari sebuah kualitas pelayanan yang baik adalah  

memenuhi atau melampaui ekspektasi layanan berkualitas tinggi yang  

diinginkan oleh pelanggan. 23 

 Kualitas jasa dipengaruhi oleh dua faktor, yakni layanan yang 

diharapkan serta layanan yang dirasakan. Apabila pelanggan menerima 

layanan jasa yang melampaui harapannya, maka kualitas jasa dianggap 

sebagai sebuah kualitas yang baik atau ideal. Sedangkan sebaliknya 

apabila jasa yang diterima lebih rendah dari apa yang diharapkan oleh 

pelanggan, maka kualitas jasa dianggap sebagai pelayanan yang buruk. 

Oleh karena itu, baik ataupun buruknya layanan jasa bergantung pada 

kemampuan dari penyedia layanan jasa untuk konsisiten dalam memenuhi 

harapan pelanggan.24 

                                                           
22 Nurul Q omariyah, Student Satisfaction Of Service Quality Education In Jember, Journal Of 

Business And Banking, Volume 4 No. 2, 2014, 3 
23 Nurul Qomariyah, Student Satisfaction Of Service Quality Education In Jember, Journal Of 

Business And Banking, Volume 4 No. 2, 2014, 3 
24 Dedek Setiawan, Pengeruh Kinerja Tata Usaha Terhadap Kualitas Layanan di Madrasah Aliyah 

Matla’ul Anwar Gisting, Skripsi UIN Raden Intan Lampung (Lampung, Fakultas Tarbiyah dan 

Keguruan, 2019), 26 
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Ukuran dari kualitas pelayanan tidak hanya ditentukan oleh pihak 

yang memberikan pelayanan saja, akan tetapi lebih banyak ditentukan 

oleh pihak yang dilayani. Karena mereka yang menikmati layanan yang 

diberikan, sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan  yang didasarkan 

pada harapan-harapan mereka dalam memenuhi kepuasannya.  

Kualitas Layanan dibagi menjadi dua yakni kualitas layanan 

internal dan kualitas layanan eksternal.  

a. Kualitas Layanan Internal 

Hal ini berkaitan erat dengan interaksi antar jajaran pegawai atau 

organisasi dengan berbagai fasilitas yang dimilikinya. Beberapa hal 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan internal yakni: 

1) Manajemen perusahaan/ organisasi 

2)  Ketersediaan fasilitas pendukung 

3) Pengembangan sumber daya manusia 

4) Iklim kerja serta keselarasan dal;am hubungan kerja 

5) Pola insentif 

Apabila bebrapa faktor diatas dikembangkan, maka loyalitas serta 

integritas yang ada pada diri pegawai dapat mengembangkan 

pelayanan yang terb aik diantara mereka. Terlebih apabila semua 

kegiatan dapat dilakukan secara terintegrasi dalam bentuk saling 

memfasilitasi, saling mendukung, sehingga hasil pekerjaan mereka 

secara keseluruhan mampu menunjang kelancaran 

organisasi/perushaan. 
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b. Kualitas Layanan Eksternal 

Kualitas pelayanan kepada pihak eksternal ditentukan oleh beberapa  

faktor, yakni: 

1) Yang berkaitan dengan penyediaan jasa 

a) Pola layanan serta tata cara  penyediaan jasa tertentu 

b) Pola layanan distribusi jasa 

c) Pola layannan penjualan jasa 

d) Pola layanan dalam penyampaian jasa 

2) Yang berkaitan dengan  barang 

a) Pola layanan dan pembuatan  barang 

b) Pola layanan pendistribusian barang 

c) Pola layanan penjualan barang 

d) Pola layanan  purna jual. 25 

Terdapat beberapa hal yang menjadi tolak ukur mengenai 

pelayanan yang berkualitas. Kencana Syafiie dan Welasari dalam buku 

Hayat Manajemen Pelayanan Publik mengemukakan pemahamannya 

tentang ketentuan sebuah pelayanan dikatakan berkualitas. Pemahaman 

tersebut yakni: 

a. Terdapat keandalan (rerliability) 

b. Terdapat tanggapan yang baik (responsiveness) 

c. Terdapat kecakapan yang berwenang (competence) 

                                                           
25 Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima (Jakarta: PT Elex Media Komputindo, 2017), 

36-37 
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d. Terdapat jalan untuk memulai (acces) 

e. Terdapat sopan santun (courstey) 

f. Terdapat hubungan yang baik (communication)  

g. Terdapat kepercayaan (security) 

h. Terdapat jaminan (credibility) 

i. Terdapat pengertian (understanding) 

j. Terdapat penampilan yang baik (appearance) 26 

 

                                                           
26 Hayat, Manajemen Pelayanan Publik (Depok: Rajagrafindo Persada, 2017), 16 
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Selain itu, Parasuraman, Zeithaml, dan Bitner juga mengemukakan 

tentang dimensi kualitas pelayanan yang dikenal dengan RATER 

(Reliability, Assurance, Tangible, Empathy, Responsiveness). Dimensi 

tersebut bisa diterapkan dalam di dunia pendidikan dan terdiri atas 

berbagai unsur yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Keandalan (Reliability) 

Yakni kemampuan yang sekolah miliki untuk menyediakan jasa 

pendidikan sesuai janji yang telah disepakati secara pasti dan dapat 

dipercaya. Kinerja sesuai dengan harapan dari pelanggan jasa 

pendidikan yang berupa ketepatan waktu dalam pengerjaan tugas, 

pelayanan yang sama bagi setiap pelanggan jasa pendidikan tanpa 

kesalahan, keakuratan yang tinggi, serta sikap simpatik.  

b. Jaminan (Assurance) 

Yakni pengetahuan, kesopansantunan, serta kemampuan yang 

dimiliki staff sekolah agar dapat menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan jasa pendidikan terhadap sekolah yang meliputi 

komunikasi, kepercayaan, kompetensi, keamanan, dan sopan santun.  

c. Berwujud (Tangible) 

Yakni kemampuan sekolah dalam menunjukkan keberadaan dirinya 

pada pihak eksternal sekolah, hal tersebut yakni fasilitas fisik (gedung, 

gudang, dan lainnya), perlengkapan dan peralatan pendidikan yang 

digunakan , dan penampilan dari staff sekolah.  
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d. Empati (Empathy) 

Yakni kemampuan yang dimiliki oleh sekolah untuk memberi 

perhatian yang tulus dan pribadi ke pelanggan jasa pendidikan dengan 

memahami apa yang mereka inginkan. Sekolah diharapkan juga 

memiliki pengertian dan pengetahuan mengenai pelanggan jasa 

pendidikan, memahami kebutuhan dari pelanggan jasa pendidikan 

secara khusus, serta memiliki waktu operasi jasa pendidikan yang 

nyaman bagi pelanggan.  

e. Ketanggapan (Responsiveness) 

Yakni sebuah kebijakan untuk membantu dan memberikan jasa 

pendidikan yang cepat dan tepat kepada pelanggan jasa pendidikan.27 

2. Tata usaha  

Tata usaha yakni sebuah pekerjaan pelayanan yang memiliki tujuan 

untuk memperlancar proses pembelajaran, membutuhkan keterampilan 

yang khusus, keahlian tertentu, kompetensi yang berbeda dengan 

kompetensi yang diperuntukkan untuk tenaga pendidik, dan kadang kala 

tidak berhubungan langsung dengan peserta didik. 28 

Tata usaha sekolah berfungsi sebagai administrasi sekolah yang 

bertugas mencatat setiap kegiatan yang meliputi surat menyurat yang 

berupa telegram, nota, telepon pada buku agenda. Menurut Adit Budi, ciri-

ciri umum dari kegiatan tata usaha sekolah meliputi: 

                                                           
27 David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 181-182 
28 Amiruddin, Kinerja Pegawai Tata Usaha Dengan Muu Layanan Administrasi Di Madrasah, Al 

Idarah Jurnal Kependidikan Islam, Volume 7 No 1, 2017, 127 
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pelayanan mengenai urusan administrasi sekolah serta menyiapkan 

data serta informasi sekolah dalam rangka pengembangan organisasi 

sekolah secara keseluruhan. Kepala urusan tata usaha dalam 

melaksanakan tugasnya dibantu oleh beberapa staf yang diberi tugas 

untuk menangani masing-masing urusan yang menajadi tanggung jawab 

tata usaha sekolah.29 

Ruang lingkup administrasi tata usaha sekolah meliputi beberapa 

hal yang akan dijelaskan sebagai berikut: 

a. Pelayanan administrasi urusan organisasi dan kepegawaian 

Staf yang diberikan tuga pelayanan administrasi urusan organisasi 

dan kepegawaian bertugas untuk membantu kepala urusan tata usaha 

untuk menyediakan data struktur organisasi sekolah dan data 

pegawai. 

b. Pelayanan administrasi urusan keuangan 

Administrasi keuangan memiliki fungsi mendapatkan dan 

menggunakan uang. Penerimaan merupakan perolehan dana yang 

diterima oleh lembaga pendidikan dari sumber dana yang bisa berasal 

dari pemerintah, masyarakat, orang tua peserta didik, atau sumber 

lainnya. Sedangkan pengeluaran adalah besarnya biaya yang harus 

dikeluarkan untuk tiap komponen program.  

Staf yang diberikan tugas administrasi urusan keuangan bertugas 

membantu kepala urusan tata usaha untuk melaksanakan fungsi 

                                                           
29 Hilal Muhammad, Administrasi Pendidikan (Makassar: Aksara Timur, 2015), 16 
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administrasi yang berkaitan dengan pengelolaan keuangan sekolah 

yang meliputi Rencana Anggaran Pendapatan dan Belanja Sekolah, 

penggajian, kenaikan gaji berkala, tunjangan, laporan keuangan, dan 

lainnya.  

c. Pelayanan administrasi urusan data dan informasi 

Data dan informasi merupakan hal yang penting bagi pengembangan 

suatu organisasi guna mencapai tujuan yang hendak dicapai. Staf 

yang diberikan tugas pelayanan administrasi urusan data bertugas 

membantu kepala urusan tata usaha untuk mengelola data dan 

informasi di sekolah. Salah satu data yang penting di sekola adalah 

data peserta didik yang meliputi pengisian buku induk, mutasi peserta 

didik, data peserta ujian, data alumni, dan lainnya. Selain data 

pesertab didik, staf pada bagian ini juga menyediakan data sarana dan 

prasarana sekolah. 

d. Pelayanan administrasi urusan surat menyurat dan arsip  

Staf yang diberikan tugas pelayanan administrasi urusan surat 

menyurat dan arsip bertugas untuk membantu kepalan urusan tata 

usaha untuk melaksanakan kegiatan surat menyurat dan pengarsipan 

yang meliputi menerima surat masuk, mengirim surat keluar, , 

pencatatan surat masuk dan surat keluar, surat keputusan, 

dokumentasi, dan pengarsipan. 30 

 

                                                           
30 Hilal Muhammad, Administrasi Pendidikan (Makassar: Aksara Timur, 2015), 21 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik 

Kualitas pelayanan ketatusahaan berhubungan erat dengan kepuasan 

pelanggan. Pemberian kualitas pelayanan yang baik kepada peserta didik maka 

kepuasan yang dirasakan oleh peserta didik juga baik. Begitu pula dengan 

sebaliknya, apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh tata usaha tidak baik 

kepada peserta didik maka kepuasan peserta didik pun akan rendah atau dengan 

kata lain peserta didik tidak puas dengan pelayanan yang diberikan.  

Hal tersebut didukung dengan sebuah penelitian sebelumya yang 

dilakukan oleh Dadang Juhana dan Ali Mulyawan dengan judul Pengaruh 

Kualitas Layanan Jasa Pendidikan Terhadap Kepuasan Mahasiswa di STMIK 

Mardira Indonesia Bandung. Dalam penelitian tersebut dijelaskan bahwa 

dimensi kualittas pelayanan RATER (Reliability, Assurance, Tangible, 

Empathy,.Responsiveness) memiliki pengaruh terhadap kepuasan mahasiswa, 

kecuali Empathy. Dapat disimpulkan bahwa apabila pengaruh tangible, 

realibility, responsiveness, dan assurance ditingkatkan maka kepuasan 

mahasiswa akan meningkat pula. 31 

Faktor utama yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi dari 

pelanggan terhadap kualitas jasa, hal ini diungkapkan oleh Zeithmal dan Bitner. 

Menurut Kotler, pencapaian kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan 

dapat ditingkatkan melalui empat pendekatan yakni 

                                                           
31 Dudung Juhana dan Ali Mulyawan, Pengaruh Kualitas Layanan Jasa Pendidikan Terhadap 

Kepuasan Mahasiswa di STMIK Mardira Indonesia Bandung, Jurnal Ekonomi, Bisnis, dan 

Entrepreneurship, Vol 9, No. 1, 2015, 13 
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1. Memperkecil kesenjangan yang timbul diantara pemimpin sekolah 

dengan pelanggan jasa pendidikan. Hal tersebut bisa dilakukan dengan 

cara melakukan penelitian yang memiliki fokus pada pelanggan jasa 

pendidikan yang mengedarkan kuisioner beberapa periode, hal ini 

dilakukan untuk mengetahui persepsi layanan jasa pendidikan menurut 

pelanggan jasa pendidikan dan penelitian dengan menggunakan metode 

pengamatan untuk mengetahui pendapat staff sekolah mengenai 

pelaksanaan layanan jasa pendidikan. 

2. Menciptakan komitmen secara bersama untuk membangun  visi perbaikan 

proses layanan.jasa pendidikan. Hal tersebt dapat dilakukan apabila 

sekolah memperbaiki cara berfikir, berprilaku, kemampuan, serta 

pengetahuan dari seluruh SDM (Sumber Daya Manusia) jasa pendidikan 

dengan menggunakan metode brainstorming.dan management.by walking 

around  untuk mempertahankan komitmen dari pelanggan internalnya.  

3. Memberikan kesempatan untuk mengungkapkan kritik serta saran dari 

pelanggan kepada sekolah.  

4. Menentukan dan juga mengembangkan pemasaran yang dapat 

dipertanggungjawabkan. Hal ini dapat dilakukan apabila sekolah 

menghubungi kembali pelanggan jasa pendidikan setelah proses jasa 

layanan pendidikan terjadi guna mengetahui kepuasan serta harapan dari 

pelanggan, menghubungi pelanggan setiap waktu guna mengetahui 

perkembangannya, serta membangun kedekatan dengan pelanggan jasa 
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pendidikan yang bertujuan untuk meningkatkan ctra dan posisi sekolah di 

pasar jasa pendidikan. 32 

D. Hipotesis  

Hipotesis merupakan keismpulan sementara berdasarkan pandangan 

subjektif yang kemudian selanjutnya dilakukan penelitian untuk menguji 

hipotesisi atau kesimpulan sementara tersebut. Hipotesisi terbagi menjadi dua 

yakni hipotesisi alternative dan hipotesis nol. Hipotesisi alternative atau Ha 

menunjukkan adanya pengaruh antara variabel X dan Y, sedangkan hipotesis 

Nola tau Ho menunjukkan tidak adanya hubungan antara variabel X dan Y.  

Berikut adalah hipotesisi yang dikemukakan oleh peneliti: 

Ha : Ada pengaruh antara kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap 

kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

Ho : Tidak ada Pengaruh antara kualitas pelayanan ketatausahaan 

terhadap kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

  

                                                           
32 David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 184-185 
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31 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Berdasarkan judul yang peneliti ajukan, yakni “Pengaruh kualitas 

layanan ketatausahaan terhadap kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik" 

maka penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif merupakan metode penelitian yang digunaka untuk menguji teori-

teori tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel, variabel tersebut 

diukur dengan instrument data yang terdiri dari angka-angka yang dianalisis 

menggunakan prosedur statistic. 33 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian 

asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan pendekatan atau studi mengenai 

hubungan dari dua variabel atau lebih. Terdapat variabel independen (yang 

mempengaruhi) dan variabel dependen (yang dipengaruhi).34  

 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi peneliian merupakan obyek yang peneliti gunakan sebagai tempat 

untuk melaksanakan penelitiannya. Penelitian ini berlokasi di SMA Negeri 1 

Tarik Sidoarjo yang beralamat di Jalan Raya Janti, Kelurahan Janti, Kecamatan 

Tarik, Kabupaten Sidoarjo.

                                                           
33 Hardani, Nur Hikmatul Auliya, dkk, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Yogyakarta: 

Pustaka Ilmu, 2020), 239 
34 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung:Alfabeta, 2015), 59 
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C. Variabel dan Definisi Operasional 

1. Variabel 

Variabel yakni sesuatu yang peneliti tetapkan untuk dipelajari dan 

dianalisis, sehingga nantinya peneliti akan memperoleh informasi tentang 

hal tersebut yang kemudian dapat ditarik sebuah kesimpulan. Variabel 

penelitian perlu untuk didefinisikan karena agar jelas dan tidak terdapat 

keraguan dan berguna untuk memperjelas makna variabel secara 

operasional. 35 

Variabel independen atau sering dikenal dengan variabel bebas, 

stimulus, predictor, antecedent. Variabel ini merupakan variabel yang 

mempengaruhi atau yang menjadi sebab dari perubahan atau timbulnya 

variabel dependen atau variabel terikat. Dalam penelitian ini yang menjadi 

Variabel Independen (variabel bebas) yakni Kualitas Pelayanan 

Ketatausahaan.  

Variabel dependen atau sering disebt variabel terikat, variabel output, 

kriteria, konsekuen. Variabel ini merupakan variabel yang dipengaruhi atau 

yang menjadi akibat dari adanya variabel bebas. Dalam penelitian ini yang 

menjadi Variabel Dependen atau Variabel Terikat adalah Kepuasan Peserta 

Didik. 36 

 

 

                                                           
35 Agung Widhi Kurniawan dan Zarah Puspitaningtyas, Metode Penelitian Kuantitatif 

(Yogyakarta:Pandiva Buku, 2016), 42 
36 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung:Alfabeta, 2015), 61 
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2. Definisi Operasional 

Definisi operasional ini berisikan penjelasan mengenai pengertian dari 

variabel yang diteliti sehingga dapat diamati serta diukur.  

a. Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Keunggulan atau tingkat baik buruknya pelayanan ketatausahaan yang 

bertujuan untuk membantu dalam kelancaran proses pembelajaran di 

sekolah.  

b. Kepuasan Peserta Didik 

Rasa bahagia ataupun kecewa yang peserta didik rasakan dan muncul 

setelah membandingkan antara kinerja pelayanan dan harapan dari 

pelayanan yang diberikan oleh sekolah.37 

c. Alat ukur kepuasan peserta didik salah satunya adalah kualitas 

pelayanan yang diberikan. Tolak ukur atau dimensi kualitas layanan 

yang peneliti gunakan untuk mengukur kepuasan peserta didik adalah 

sebagai berikut: 

1) Reliability (Keandalan) 

Keandalan berasal dari kata “andal” yang menurut KBBI (Kamus 

Besar Bahasa Indonesia) memiliki arti yakni dapat dipercaya dan 

memberikan hasil yang sama pada ujian atau percobaan yang 

dilakukan secara berulang. 38 Maksudnya adalah sekolah 

                                                           
37 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, Edisi 12 Jilid 1 (Jakarta: PT Indeks, 

2009), 177 
38 KBBI  
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diharapkan mampu menyediakan jasa pendidikan yang sesuai 

dengan janji secara tepat serta terpercaya. 

2) Assurance (Jaminan) 

Jaminan berasal dari kata “Jamin” yang menurut KBBI (Kamus 

Besar Bahasa Indonesia) memiliki arti yakni menjamin atau 

menanggung. Maksudnya yakni pengetahuan, kesopanan, serta 

kemampuan dari staff sekolah untuk menciptakan tingkat 

kepercayaan pelanggan terhadap sekolah.  

3) Tangible (Berwujud) 

Berwujud berasal dari kata “Wujud” yang menurut KBBI (Kamus 

Besar Bahasa Indonesia) memiliki arti yakni rupa dan bentuk yang 

dapat diraba. Maksudnya sekolah diharapkan mampu untuk 

menunjukkan keberadaan dirinya kepada pihak eksternal sekolah 

yang meliputi fasilitas fisik, perlengkapan dan peralatan 

pendidikan, serta penampilan karyawan sekolah.  

4) Empathy (Empati) 

Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) yakni sebuah 

keadaan mental seseorang sehingga ia  merasa dirinya dalam 

keadaan perasaan ataupun pikiran yang sama dengan orang 

maupun sekelompok lain. Maksudnya disini adalah sekolah 

mampu umtuk memberi perhatian dengan tulus dan  memahami 

keingin pelanggan pendidikan.  
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5) Responsiveness (Ketanggapan) 

Menurut KBBI (Kamus Besar Bahasa Indonesia) responsif yakni 

bersifat memberikan tanggapan (tidak masa bodoh). Maksudnya 

adalah sebuah kebijakan dari sekolah  untuk membantu dan 

memberikan jaa pendidikan yang cepat dan tepat kepada 

pelanggan. 39 

d. Faktor yang mempengaruhi kepuasan peserta didik 

Berikut merupakan beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan 

peserta didik: 

1) Kualitas Produk 

Produk yang berkualitas setelah dievaluasi oleh pelanggan akan 

membuat pelanggan merasa puas. Apabila kualitas produk baik, 

maka akan memberikan nilai tambah di hati konsumen atau 

pelanggan. 

2) Kualitas Pelayanan 

Apabila pelanggan mendaptkan pelayanan yang baik dan sesuai 

dengan yang mereka harapkan, maka pelanggan akan merasa puas. 

Pelanggan yang puas akan emnunjukkan untuk kembali membeli 

produk atau jasa tersebut.  

                                                           
39 David Wijaya, Pemasaran Jasa Pendidikan (Jakarta: Bumi Aksara, 2016), 181-182 
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3) Emosiomal 

Pelanggan cenderung memiliki tingkat kepuasan yang cukup tinggi 

apabila pelanggan merasa bangga dan yakin bahwa orang lain akan 

merasa kagum melihat dia apabila menggunakan produk dengan 

merk tertentu. Kepuasan tersebut tidak diperoleh dari kualitas 

produk, tetapi dari nilai social atau self-esteem yang akhirnya 

membuat pelanggan merasa puas dengan merk tertentu. 

4) Harga 

Apabila produk dengan kualitas yang sama, tetapi menetapkan 

harga yang relative murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi 

kepada pelanggan.  

5) Kemudahan 

Pelanggan tentunya akan merasa lebih puas apabila dia 

mendapatkan kemudahan, kenyamanan, serta efisiensi dalam 

mendapatkan produk atau layanan yang mereka inginkan. 40 

 

D. Populasi, Sampling, dan Teknik Sampling 

1. Populasi 

Populasi dalam penelitian merupakan wilayah generalisasi yang 

terdiri dari objek atau subjek yang mempunyai jumlah dan karakteristik 

tertentu yang peneliti tetapkan untuk dipelajari dan ditarik kesimpulannya. 

                                                           
40 Candrianto, Kepuasam Pelanggan Suatu Pengantar (Malang: CV Nusantara Abadi, 2021), 49-50  
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Secara singkatnya populasi yakni keseluruhan dari objek yang akan diteliti 

oleh peneliti. 41 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh peserta didik SMA 

Negeri 1 Tarik Sidoarjo. Berdasarkan data yang peneliti dapatkan, tercatat 

populasi sebesar 1.260 peserta didik  yang masih aktif di SMA Negeri 1 

Tarik Sidoarjo. 

2. Sampel 

Sampel merupakan sebagian anggota dari populasi yang diambil 

menggunakan teknik pengambilan sampling. Sampel juga bisa disebut 

sebagai bagian kecil dari anggota populasi yang diambil berdasarkan 

prosedur tertentu  yang dapat mewakili populasinya. 42 

Apabila jumlah populasi kurang dari 100 maka lebih baik 

seluruhnya diambil menjadi sampel. Tetapi apabila populasi lebih dari 100 

bisa diambil beberapa berdasarkan persentase yang telah ditentukan. 

Berikut merupakan table penentuan jumlah sampel menurut Yount (1999): 

43 

Tabel 3. 1 Penentuan Jumlah Sampel 

Besar populasi Besar sampel 

0-100 100% 

101-1.000 10% 

1.001-5.000 5% 

5.001-10.000 3% 

>10.000 1% 

                                                           
41 Agung Widhi Kurniawan dan Zarah Puspitaningtyas, Metode Penelitian Kuantitatif 

(Yogyakarta:Pandiva Buku, 2016), 66 
42 Hardani, Nur Hikmatul Auliya, dkk, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Yogyakarta: 

Pustaka Ilmu, 2020), 362 
43 Ana Ramadhayanti, Aplikasi SPSS Untuk Penelitian Dan Riset Pasar, (Jakaerta: PT Elex Media 

Komputindo, 2019), 37 
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Berdasarkan table tersebut, peneliti mengambil sampel sebesar 5% dari 

jumlah populasi yakni 1.260. Maka Sampelnya berjumlah 63. 

3. Teknik Sampling 

Teknik sampling merupakan cara untuk menentukan sampel yang 

jumlahnya disesuaikan dengan ukuran sampel yang akan dijadikan sumber 

data sebenarnya. Penelitian ini menggunakan probability sampling dengan 

teknik proportionate stratified random sampling. Probability sampling 

merupakan teknik sampling yang memberi peluang yang sama bagi setiap 

anggota populasi yang dipilih sebagai sampel. Dan teknik proportionate 

stratified random sampling merupakan teknik yang digunakan apabila 

populasi mempunyai anggota yang tidak homogen serta memiliki strats 

secara proporsional. 44 

Tabel 3. 2 Jumlah Populasi dan Sampel 

Kelas Jumlah Responden 

X 421 421

1.260
 𝑥 63 = 𝟐𝟏 

XI 424 424

1.260
 𝑥 63 = 𝟐𝟏 

XII 415 415

1.260
 𝑥 63 = 𝟐𝟏 

Jumlah 1.260 63 

 

 

 

 

                                                           
44 Sandu Siyoto, Dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, 2015), 65 
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E. Jenis dan Sumber Data 

Data merupakan sesuatu yang belum memiliki arti bagi penerimanya dan 

butuh pengolahan. Salah satu hal yang penting dalam melakukan penelitian 

adalah pengumpulan data. Data dikumpulkan dari sumber data yakni objek 

dimana data tersebut diperoleh oleh peneliti.45 Adapun jenis dan sumber data 

yang peneliti butuhkan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Jenis Data 

Jenis data terbagi menjadi dua yakni data kuantitatif dan data kualitatif  

dengan penjelasan sebagai berikut 

a. Data Kuantitatif 

Data Kuantitatif merupakan data yang berbentuk angka. Pada penelitian 

ini, data kuantitatif peneliti gunakan untuk mendapatkan angket tentang 

pengaruh kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap kepuasan peserta 

didik.  

b. Data Kualitatif 

Data Kualitatif merupakan data yang tidak berbentuk angka. Pada 

penelitian ini, peneliti menggunakan data kualitatif untuk mendapatkan 

informasi mengenai objek penelitian yakni SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo. 46 

 

 

                                                           
45 Agung Widhi Kurniawan dan Zarah Puspitaningtyas, Metode Penelitian Kuantitatif 

(Yogyakarta:Pandiva Buku, 2016), 78-79 
46 Sandu Siyoto, Dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, 2015), 68-

69 
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2. Sumber Data 

Sumber data merupakan objek dimana data tersebut diperoleh oleh peneliti. 

Sumber data dibagi menajdi sumber data primer dan sekunder dengan 

penjelasan sebagai berikut : 

a. Data Primer 

Data Primer yakni data yang peneliti kumpulkan sendriri secara 

langsung dari sumber pertama. Data yang diperlukan dalam penelitian 

ini meliputi informasi serta keterangan mengenai kualitas pelayanan 

ketatausahaan dan kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo. Data primer ini peneliti dapatkan melalui pengumpula data 

dengan metode angket atau kuisioner.  

b. Data Sekunder 

Data Sekunder merupakan data dokumentasi, yakni data yang 

diterbitkan atau data yang telah digunakan oleh organisasi. Data ini 

berupa berbagai teori dan informasi yang diperoleh tidak langsung dari 

sumbernya, yakni melalui buku yang berisikan teori tentang kualitas 

pelayanan ketatusahaan dan kepuasan peserta didik, selain itu juga data 

yang berhubungan dengan kebutuhan dan tujuan penelitian. 47 

Data sekunder ini peneliti dapatkan melalui pengumpulan data dengan 

metode observasi, dokumentasi, dan wawancara.  

 

                                                           
47 Hardani, Nur Hikmatul Auliya, dkk, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Yogyakarta: 

Pustaka Ilmu, 2020), 247 
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F. Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data merupakan kegiatan penting dalam melakukan 

penelitian. Pengumpulan data dapat dilakukan melalui beberapa cara seperti 

wawancara, dokumentasi, penyebaran angket, observasi, dan lainnya. 

Penelitian ini akan menggunakan teknik pengumpulan data yakni 

angket/kuisioner, dokumentasi, observasi, dan waawancara yang akan 

diuraikan penjelasannya sebagai berikut: 

1. Kuisioner atau angket 

Angket atau kuisioner merupakan daftar pertanyaan mengenai topic 

tertentu yang diberikan kepada subjek, baik secara individu maupun 

berkelompok untuk mendapatkan informasi tertentu. Jenis kuisioner yang 

akan peneliti gunakan adalah jenis kuisioner tertup.48 

2. Dokumentasi  

Dokumentasi yakni metode pengumpula data dengan mencari data 

mengenai variabel  yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, dan 

lainnya. Peneliti mengguanakan teknik dokumentasi ini untuk 

mengumpulkan data tentang objek penelitian yang meliputi data jumlah 

siswa, data pegawai tata usaha, dan lainnya. 49  

3. Observasi  

Observasi merupakan metode pengumpulan data yang dilakukan dengan 

mengamati berbagai fenomena atau kondisi yang terjadi.50 Peneliti 

                                                           
48 Syahrum dan Salim, Metodologi Penelitian Kuantitatif (Medan: Sitapustaka Media, 2014), 135 
49 Sandu Siyoto, Dasar Metodologi Penelitian (Yogyakarta: Literasi Media Publishing, 2015), 77 
50 Agung Widhi Kurniawan dan Zarah Puspitaningtyas, Metode Penelitian Kuantitatif 

(Yogyakarta:Pandiva Buku, 2016), 27 
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menggunakan metode observasi ini untuk memperoleh data mengenai 

pelayanan ketatausahaan di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo. Peneliti akan 

hadir untuk mengamati secara langsung bagaimana pelayanan 

ketatausahaan di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo. 

4. Wawancara  

Wawancara atau interview merupakan teknik pengumpulan data dengan 

cara melakukan Tanya jawab lisan anara dua orang atau lebih dengan 

maksud tertentu.  Tanya jawab tersebut dilakukan oleh dua pihak yakni 

pewawancara dan orang yang diwawancarai. Pewawancara merupakan 

orang yang mengajukan pertanyaan. Sedangkan yang diwawancarai 

merupakan orang yang memebrikan jawaban atas pertanyaan tersebut..51 

Peneliti menggunakan wawancara terstruktur untuk mengetahui kualitas 

pelayanan ketatausahaan dan kepuasan peserta didik. Wawancara ini 

peneliti lakukan kepada perwakilan peserta didik SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo. 

 

G. Instrumen Penelitian 

Instrumen penelitian yakni sebuah alat ukur yang digunakan dalam 

penelitian, berupa alat ukur yang digunakan untuk mengukur variabel yang 

diamati. Instrumen penelitian harus memenuhi kriteria valid dan reliable. 

                                                           
51 Hardani, Nur Hikmatul Auliya, dkk, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif (Yogyakarta: 

Pustaka Ilmu, 2020), 137-138 
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Instrument penelitian ini dimaksudkan untuk mengumpulkan data yang 

diperlukan dalam penelitian melalui kuisioner atau angket. 52 

Penelitian ini menggunakan alat ukur berupa skala. Pada umumnya 

penelitian kuantitatif menggunakan alat ukur berupa skala nominal, ordinal, 

interval, serta rasio. Dalam penelitian ini menggunakan skala ordinal. Skala 

ordinal merupakan skala yang didasarkan pada rangking yang diurutkan dari 

jenjang yang lebih tinggi sampai terendah ataupun sebaliknya. Pada umumnya 

skala ordinal digunakan dalam pengukuran variabel sikap , pendapat, minat, dan 

sebagainya yang susah diukur secara absolut.  

Skala yang digunakan adalah skala likert. Skala likert ini digunakan 

untuk mengukur sikap, pendapat, serta persepsi seseorang atau sekelompok 

orang mengenai fenomena social. Instrument penelitian yag dibuat dengan 

menggunakan skala likert dapat dibuat dengan dua bentuk yakni Cheklist dan 

pilihan ganda. 53 

Pernyataan yang dibuat dalam angket menggunakan skala likert dengan 

skor 1-4 untuk mendapatkan data yang bersifat interval. Untuk kategori jawaban 

kualitas pelayanan ketatausahaan adalah sebagai berikut: 

Tabel 3. 3 Skala Likert Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Jawaban  Skor Pertanyaan 

Selalu (SL) 4 

Sering (SR) 3 

Kadang-Kadang (K) 2 

Tidak Pernah (TP) 1 

 

 

                                                           
52 Agung Widhi Kurniawan dan Zarah Puspitaningtyas, Metode Penelitian Kuantitatif 

(Yogyakarta:Pandiva Buku, 2016), 88 
53 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung:Alfabeta, 2015), 134-135 
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Tabel 3. 4 Skala Likert Kepuasan Peserta Didik 

Jawaban  Skor Pertanyaan 

Sangat Setuju (SS) 4 

Setuju (S) 3 

Netral (N) 2 

Tidak Setuju (TS) 1 

 

 

 

Tabel 5. Blueprint Skala Kualitas Pelayanan Ketatausahaan dengan 

Kepuasan Peserta Didik 

 

Variabel  

penelitian  

Aspek  Indikator Butir 

Soal 

Juml

ah 

Soal 

Kualitas 

pelayanan 

ketatausahaan 

Reliability 

(Keandalan) 

-  - Kesigapan dalam 

memberikan layanan 

- Prosedur layanan yang 

mudah 

- Tidak melakukan 

kesalahan 

- Layanan yang disiplin  

1,2, 3,4 4 

Assurance 

(Jaminan) 

-  - Jaminan kesopanan 

- Jaminan penyelesaian 

tugas sesuai janji 

- Kejujuran dalam 

pelayanan 

- Jaminan tepat waktu 

5,6,7,8 4 

Tangible 

(Berwujud/bukti 

fisik) 

-  - Ruangan yang bersih dan 

rapih 

- Penggunaan peralatan 

teknologi 

- Terdapat Ruang tunggu  

- Fasilitas yang 

memudahkan siswa 

9,10,11,

12 
4 

Empathy 

(Empati) 

-  - Keramahan dalam 

pelayanan 

- Penggunaan bahasa yang 

mudah dimengerti 

- Merespon keluhan siswa 

dengan baik 

- Pelayanan tanpa 

diskriminasi 

13,14,15

,16 
4 

Responsiveness 

(Daya Tanggap 

-  - Kecepatan dalam 

merespon kebutuhan 

17,18,19

,20 
4 
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Apabila digambarkan maka seperti inilah gambaran dari hubungan antara 

kualitas pelayanan ketatausahaan dengan kepuasan peserta didik 

 

 

 

Maksud dari gambar diatas adalah, kualitas pelayanan yang baik akan 

mempengaruhi tingkat kepuasan peserta didik. Apabila layanan yang diberikan 

dibawah dari harapan peserta didik, maka peserta didik akan kecewa. Apabila 

- Pelayanan dengan cepat, 

tepat, dan cermat 

- Mudah ditemui 

- Kejelasan informasi yang 

diberikan 

 Jumlah 20 

Kepuasan 

Peserta didik 

Kualitas Produk -  - Kualitas dari sekolah 

- Tenaga pendidik dan 

kependidikan yang 

berkualitas 

21,22 2 

Kualitas 

Pelayanan 

-  - Pelayanan yang 

diberikan dengan baik 

- Guru yang membimbing 

dengan baik 

23,24 2 

Emosional -  - Perasaan bangga 

terhadap sekolah 

- Kegiatan keagaman 

yang dilakukan secara 

rutin 

26,27 2 

 Harga -  - Harga sesuai dengan 

fasilitas yang terima 
28 1 

 Kemudahan -  - Kemudahan dalam 

layanan 

- Sarana dan prasarana 

yang memadai sehingga 

menunjang 

pembelajaran 

29 2 

 Jumlah 9 

Kualitas pelayanan 

ketatausahaan X 

 

Kepuasan peserta 

didik  
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layanan sesuai atau bahkan melebihi harapan, maka peserta didik akan merasa 

puas atau bahkan sangat puas.  

 

H. Validitas dan Reliabilitas 

1. Validitas 

Validitas merupakan salah satu ciri yang menandai tes yang baik. 

Uji validitas instrument penelitian merupakan pengujian yang dilakukan 

untuk mengetahui ketepatan suatu item pertanyaan dalam mengukur 

variabel yang akan diteliti. Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan 

SPSS (Statistical Product and Service Solution). Teknik pengujian yang 

peneliti gunakan untuk uji validitas ini adalah menggunakan korelasi 

Bivariate Pearson  (Product Momen Pearson).  

Batas minimum dari uji validitas adalah apabila R Hitung lebih besar 

dari R Tabel. Alpha yang digunakan adalah 5% atau 0,05. Pengujian 

validitas menggunakan IBM SPSS 23. Uji validitas dilakukan pada dua 

skala yakni skala kualitas pelayanan ketatausahaan, dan kepuasan peserta 

didik.  

2. Reliabilitas 

Reliabilitas beraal dari kata bahasa inggris yang diterjemahkan, 

yakni realibility yang berasal dari kata rely yang artinya percaya dan 

reliable yang memiliki arti dapat dipercaya. Uji reliabilitas instrument 

penelitian yakni pengujian yang dilakukan guna mengetahui tingkat 

kepercayaan dari item pertanyaan dalam mengukur variabel yang akan 
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diteliti. Instrument penelitian akan memiliki tingkat kepercayaan yang 

tinggi apabila hasil dari pengujian instrument tersebut menunjukkan hasil 

yang relative tetap atau konsisten. Uji reliabilitas dilakukan untuk 

mengukur tingkat kestabilan suatu alat ukur. 54 

 

I. Analisis Data 

Analisis data merupakan kegiatan yang dilakuakn setelah data dari 

responden atau sumber data telah terkumpul seluruhnya. Kegiatan dalam 

analisis data yakni mengelompokkan data berdasarkan variabel dan jenis 

responden, melakukan tabulasi data berdasarkan variabel, menyajikan data dari 

tiap variabel, melakukan perhitungan untuk menjawab rumusan masalah, serta 

melakukan perhitungan untuk menguji hipotesis yangbtelah diajukan. Teknik 

analisis data dalam penelitian kuantitatif menggunakan statsitsik.55 

Sebelum dianalisis, data yang sudah terkumpul terlebih dahulu dilakukan 

pengolahan data. Pengolahan data tersebut dilakukan melalui proses editing, 

koding, dan tabulatintg dengan penjelasan sebagai berikut: 

1. Editing atau penyuntingan, merupakan proses pengolahan data dengan 

memeriksa seluruh daftar pertanyaan yang dikembangkan oleh responden 

2. Koding atau pengkodean, merupakan proses pengolahan data dengan 

memberikan tanda atau symbol yang berupa angket pada jawaban 

responden yang diterima 

                                                           
54 Agung Widhi Kurniawan dan Zarah Puspitaningtyas, Metode Penelitian Kuantitatif 

(Yogyakarta:Pandiva Buku, 2016), 97 
55 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D 

(Bandung:Alfabeta, 2015), 207 
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3. Tabulating atau tabulasi, merupakan proses pengolahan data dengan 

menyusun dan menghitung data dari hasil pengkodean untuk dapat disajikan 

dalam bentuk table. 56 

Setelah dilakukan proses pengolahan data, selanjutnya adalah analisis 

data. Analisis data dimulai dengan pengujian validitas dan reliabilitas data yang 

telah dijelaskan pada penjelasan sebelumnya. Selanjutnya melakukan uji 

analisis data dengan menggunakan cara sebagai berikut: 

1. Analisis Deskriptif 

Analisis deskriptif merupakan statistic yang digunakan untuk 

menganalisis data menggunakan cara mendeskripsikan  atau 

menggambarkan data yang telah terkumpul sesuai denagn adanya tanpa 

bermaksud untuk membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum atau 

digeneralisasikan.  

Analisis deskriptif akan menyajikan data dengan table, grafik yang 

pada umumnya menggunakan histogram, kemudian selanjutnya 

melakukan perhitungan nilai sentral untuk melihat sebaran data dengan 

menghitung modus, mean, dan median, desil, presentil, perhitungan 

penyebaran data dnegan perhitungan rata-rata dan standar deviasi, 

perhitungan presentase. 

Perhitungan tersebut dilakukan menggunakan bantuan SPSS 

(Statistical Product and Service Solution) dengan cara, pertama masukkan 

                                                           
56 Hermawan Warsito, Pengantar Metodologi Penelitian (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 2005) 

87 
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terlebih dulu data hasil penelitian ke data view, selanjutnya pada menu 

utama SPSS plih Analyze lalu pilih Descriptive Statistic dan pilih 

Descriptives, setelah itu isikan kotak variable dengan variable penelitian. 

Setelah itu pilih Option dan pilih Mean, Std. Deviation, Minimum, dan 

Maximum. Selanjutnya klik Continue lalu klik Ok.  

Peneliti menggunakan skala dalam menafsirkan hasil perhitungan 

dengan mean atau nilai rata-rata. Skala yang digunakan adalah sebagai 

berikut: 

1,00 – 1,80  = Sangat Rendah / Sangat Buruk 

1,81 – 2,60 = Rendah / Buruk 

2,61 – 3,40 = Cukup / Sedang 

3,41 – 4,20 =Tinggi / Baik 

4,21 – 5,00 = Sangat Tinggi / Sangat Baik 

 

2. Uji Linearitas 

Uji ini dilakukan guna mengetahui terdapat hubungan yang linier atau tidak 

antar variabel. Apabila nilai signofikasi < dari alpha yakni 0.05 maka dapat 

dinyatakan hubungan linier antar variabel. Pengujian ini peneliti lakukan 

menggunakan SPSS. 

3. Uji Normalitas Data 

Uji ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui apakah data yang peneliti 

dapatkan berkontribusi normal atau mendekati normal. Uji ini dapat 
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dilakukan dengan uji kolmogrof smirnov menggunakan probabilitas 0,05 

maka data dinyatakan normal dan begitupula sebaliknya. 57 

4. Uji Heteroskedastisitas  

Uji heteroskedastisitas dilakuakn dengan tujuan guna menguji apakah 

dalam model regresi terjadi atau terdapat ketidaksamaan varian dari residual 

dar i satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Apabila varians dari nilai 

residual dari satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disbeut 

homoskedastisitas. Sebaliknya apabila varians berbeda dari satu 

pengamatan ke pengamatan yang lainnya, maka disebut heteroskedastisitas. 

Model regresi yang baik adalah model regresi yang tidak terjadi 

heteroskedastisitas, atau dengan kata lain adalah model regresi tersebut 

homoskedastisitas. Uji hetersokedastisitas bisa dilakukan dengan berbagai 

metode seperti uji glesjer, uji park, dan uji white. Tetapi disini peneliti 

menggunakan metode uji park dalam uji heteroskedastisitas. Apabila terjadi 

gejala heteroskedastisitas, maka mengakibatkan sebuah keraguan atau 

ketidakakuratan pada suatu hasil analisis regresi. 58 

5. Regresi Linear Sederhana 

Analisis ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas 

mempengaruhi variabel terikat. Alat yang digunakan untuk menghitunga 

adalah SPSS. Berikut adalah rumus regresi linier sederhana : 

Y= a + bX 

                                                           
57 Imam Gunawan, Pengantar statistika Inferensial (Jakarta: PT Raja Grafindo Persada, 2016), 98 
58 Herlambang Rahmafhani, Mahir Menguasai SPSS Panduan Praktis Mengolah Data Penelitian 

New Edition Buku Untuk Orang Yang (Merasa) Tidak Bsa Dan Tidak Suka Stattistika (Yogyakarta: 

Deepublish, 2020), 127-128 
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Keterangan : 

Y = subjek variabel dependen yang diprediksikan 

a = harga Y ketika X = 0 (harga konstanta 

b = angka arah atau koefisien regresi yang menunjukkan angka 

peningkatan atau penurunan variabel dependen yang didasarkan pada 

perubahan variabel independen 

X = subjek pada variabel independen yang memiliki nilai tertentu 

 

J. Pedoman Penelitian  

Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Terhadap Kepuasan Peserta 

Didik Di SMA Negeri 1 Tarik. 

1.  Pedoman Kuisioner  

Tabel 3. 5 Lembar Kuisioner 

 

 

No. PERTANYAAN Jawaban  

Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Selalu 

(SL) 

Sering 

(SR) 

Kadan

g (K) 

Tidak 

Perna

h (TP) 

Reliability (Keandalan) 

1. Pegawai tata usaha siap dan sigap dalam 

melayani peserta didik  

    

2. Terdapat prosedur layanan yang mudah      

3. Kesalahan minimum dalam memberikan 

pelayanan kepada peserta didik 

    

4. Pegawai tata usaha disiplin dalam memberikan 

layanan 

    

Assurance (Jaminan) 

5. Pegawai tata usaha berpenampilan rapih dan 

sopan 

    

6. Pegawai Tata Usaha memenuhi janji 

penyelesaian tugas siswa 

    

7. Pegawai tata usaha jujur dalam memberikan 

pelayanan 
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8. Pegawai tata usaha menjamin penyelesaian tugas 

dengan tepat waktu 

    

Tangible (Bukti Fisik) 

9. Kondisi ruang tata usaha yang bersih serta 

nyaman 

    

10. Pegawai tata usaha menggunakan peralatan dan 

teknologi yang ada dengan baik untuk 

mendukung pekerjaannya 

    

11. Tata usaha menyediakan ruang tunggu yang 

nyaman dan dilengkapi dengan failitas yang 

memadai 

    

12. Terdapat fasilitas yang memudahkan kebutuhan 

siswa. (almari absen, almari rapot, dll) 

    

Empathy (Empati) 

13. Pegawai tata usaha ramah dan sabar dalam 

memberikan pelayanan 

    

14. Pegawai tata usaha menggunakan bahasa yang 

mudah dimengerti oleh peserta didik 

    

15. Pegawai tata usaha merespon setiap keluhan 

peserta didik 

    

16. Pelayanan yang diberikan kepada peserta didik 

adil dan tidak ada diskriminasi 

    

Responsiveness (Daya Tanggap) 

17. Pegawai tata usaha cepat dalam merespon 

kebutuhan siswa 

    

18. Pegawai tata usaha memberikan pelayanan 

dengan cepat, tepat, dan cermat 

    

19. Kemudahan dalam menemui pegawai tata usaha      

20. Pegawai tata usaha memberikan informasi 

dengan jelas 

    

Kepuasn Peserta Didik Sanga

t 

Setuju 

(SS) 

Setuju 

(S) 

Netral 

(N) 

Tidak 

Setuju 

(TS) 

Kualitas Produk 

21.  Sekolah SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

merupakan sekolah yang berkualitas 

    

22. SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo memiliki 

pembelajaran yang berkualitas 

    

Kualitas Pelayanan 

23. Saya merasa puas dengan pelayanan administrasi 

serta perpustakaan yang baik 

    

24. Saya merasa puas karena guru di SMA Negeri 1 

Tarik Sidoarjo selalu memberikan bimbingan 

yang baik dan benar kepada muridnya 

    



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 
 

 

 

2. Lembar Observasi  

Tabel 3. 6 Pedoman Observasi 

No. Waktu Peristiwa Dan Situasi Yang Diamati Catatan  

1.   Observasi/Pengamatan Keadaan fisik 

sekolah 

a. Suasana lingkungan sekolah 

b. Ruang tata usaha  

.  

2.   Pengamatan tentang pelayanan tata 

usaha kepada siswa 

 

 

3. Pedoman Dokumentasi 

Tabel 3. 7 Pedoman Observasi 

No. Jenis Dokumen yang 

dibutuhkan 

Keberadaan Keterangan 

Ada Tidak 

1.  Data Profil Sekolah 

a. Catatan sejarah 

sekolah 

b. Visi, misi, dan 

tujuan sekolah 

c. Foto atau rekaman 

kegiatan sekolah 

   

2.  Data Administrasi    

Emosional 

25. Saya bangga bersekolah di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo 

    

26. Saya senanag karena diadakannya kegiatan 

kegamaan secara rutin (seperti berdoa sebelum 

memulai pembelajaran, sholat dhuha bejamaah, 

istighosah bersama, dll) 

    

Harga 

27. Saya merasa puas karena harga yang diberikan 

sesuai dengan fasilitas yang saya terima 

    

Kemudahan 

28. Saya merasa pua karena sekolah memberikan 

kemudahan dalam setiap layanannya 

    

29. Saya merasa puas karena tersedianya sarana-

prasarana yang memadai dan menunjang proses 

pembelajaran 
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a. Struktur organisasi 

sekolah 

b. Prestasi sekolah 

c. Data jumlah siswa 

d. Data jumlah guru 

e. Data jumlah tenaga 

kependidikan 

f. Riwayat pendidikan 

pegawai tata usaha 

3.  Sarana dan Prasarana 

Sekolah 

a. Sarana prasarana 

ruang tata usaha 

   

 

 

4. Pedoman Wawancara 

Tabel 3. 8 Lembar Wawancara 

Kualitas Pelyanan Ketatausahaan di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

Nomor Pertanyaan 

1. Seberapa sering anda ke ruang tata usaha? 

2. 
Biasanya anda ke tata usaha untuk mengurus apa atau 

melakukan apa? 

3. Menruut anda pelayanan yang baik itu seperti apa? 

4. 
Menurut Anda apakah Tata usaha sudah memberikan 

pelayanan kepada siswa dengan baik? 

Kepuasan Peserta Didik di SMA Negeri 1 Tarik 

Nomor Pertanyaan 

1. 
Apakah sebelumnya ada angket/kuisioner yang disebarkan 

terkait tentang kepuasan pelanggan / peserta didik? 

2. 
Apakah anda merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh tata usaha? 

3. 
Jika anda merasa tidak puas, hal apakah yang membuat anda 

tidak puas? 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah Singkat SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

Didirikannya SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo bermula dari ide 

Kepala Cabang Dinas Kecamatan Tarik pada tahun 2002 yang mana pada 

saat itu dipimpin oleh Bapak Bambang Eko Soedjarwo. Beliau melakukan 

koordinasi dengan Camat Tarik yang dipimpin oleh bapak Drs. Samsul 

Rizal.  

Berdasarkan hasil diskusi antara kedua tokoh tersebut dan setelah 

dilakukan tindak lanjut dalam rapat kepala desa maka diputuskan tempat 

yang akan  didirikan bangunan sekolah menengah atas bertempat di Desa 

Kemuning. Setelah urusan tempat selesai, selanjutnya adalah pembuatan 

proposal untuk diajukan kepada Pemerintah Kabupaten Sidoarjo. Karena 

satu dan lain hal akhirnya diputuskan lokasi pendirian SMA berada di 

Desa Janti.  

Pada tahun 2003 SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo mulai dibangun. 

Maksud dari didirikannya sekolah menengah atas ini ialah untuk 

memajukan pendidikan di lingkungan Kabupaten Sidoarjo dan khususnya 

di lingkungan masyarakat Tarik. Selanjutnya pada tahun 2004-2005 SMA 

Negeri 1 Tarik Sidoarjo mulai melakukan pembelajaran yang dipimpin
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 oleh Dr. Hj Ani Kadarwati, M.Pd sebagai kepala sekolah pertama. 

Dan untuk saat ini Kepala Sekolah SMA Negeri 1 Tarik adalah Drs. Digdo 

Santoso, M.Pd. 

Sejak awal mula berdirinya, banyak prestasi yang diraih oleh siswa-

siswi SMA Negeri 1 Tarik baik itu tingkat Kabupaten, Provinsi, maupun 

Tingkat Nasional. Prestasi tersebut tidak semata-mata diraih atas kerja 

sama satu pihak saja, tetapi prestasi tersebt diraih berkat kerja sama dari 

seluruh komponen sekolah serta masyarakat sekitarnya. 59 

2. Profil SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

a. Nama Lembaga  :  SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

b. Alamat / desa : Desa Janti JL Raya Janti No. 01 

1) Kecamatan : Tarik 

2) Kabupaten  : Sidoarjo 

3) Provinsi   : Jawa Timur 

c. Kode Pos  : 61265 

d. Akreditasi  : A 

e. Status Sekolah  : Negeri 

f. Telepon   : 031- 7096615 

3. Visi dan Misi SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

a. Visi SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo  

“Unggul dalam IMTAQ, Kreatifitas, Prestasi, dan Budaya Mutu”  

Indikator Visi  

                                                           
59 Dokumentasi dari website sma negeri 1 tarik 
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1) Unggul dalam pengamalan ajaran agama 

2) Unggul dalam peningkatan kreatifitas peserta didik 

3) Unggul dalam prestasi akademik dan non akademik di tingkat 

nasional 

4) Unggul dalam menciptakan budaya mutu sekolah 

b. Misi SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

1) Membentuk pribadi peserta didik yang beriman dan bertaqwa 

melalui kegiatan keagamaan sesuai dengan kleyakinan dan 

kepercayaan masing-masing 

2) Meningkatkan peserta didik untuk menjadi manusia yang berbudi 

pekerti luhur melalui kegiatan 5S (Salam, Senyum, Salim, Sapa, 

dan Santun) 

3) Meningkatkan peran aktif peserta didik dalam kegiatan 

ekstrakurikuler 

4) Meningkatkan jiwa kewirausahaan pada peserta didik 

5) Meningkatkan prestasi peserta didik da;am bidang akademik dan 

non akademik ditingkat nasional 

6) Meningkatkan peran aktif peserta didik dalam kegiatan intra 

kurikuler 

7) Meningkatkan pemahaman potensi peserta didik melalui sikap 

disiplin dan tertib dalam kehidupannya 

8) Meningkatkan pengelolaan sekolah yang partisipatif dan 

demokratif seluruh warga sekolah 
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9) Meningkatkan profesionalisme warga sekolah untuk mewujudkan 

nilai budaya mutu sekolah.   

B. Persiapan dan Pelaksanaan Penelitian 

1. Persiapan Awal 

Persiapan awal ini peneliti mulai dengan mengantarkan surat izin 

penelitian ke SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo yakni pada tanggal 13 

November 2020. Sebelumnya peneliti sudah melakukan observasi awal 

untuk mengetahui kondisi tata usaha yang berhubungan dengan penelitian 

ini. Selanjutnya peneliti mendapatkan surat izin penelitian dari pihak 

sekolah pada tanggal 19 November 2020. Pada tanggal 23 April 2021 

Peneliti kembali ke sekolah untuk menyerahkan proposal penelitian. Dan 

dihari yang sama juga peneliti mulai menyebarkan angket uji coba untuk uji 

validitas yang berjumlah 30 angket. Sebelum penelitian dimulai, peneliti 

terlebih dahulu mengumpulkan teori dari berbagai literature. Hal ini peneliti 

lakukan agar peneliti mendapatkan teori yang  tepat untuk dijadikan acuan 

dalam penyesuaian kuisioner. Kuisioner atau angket ini disusun berdasarkan 

indikator dan skala pengukuran.  

2. Penyusunan Skala 

Penelitian kuantitatif menggunakan alat ukur yakni skala. Skala 

tersebut peneliti lakukan dalam bentuk angket atau kuisioner. Sebelum 

menyusun kuisioner, peneliti terlebih dahulu menetapkan format stimulus 

yang hendak digunakan dalam kuisioner penelitian. Skala ini disusun untuk 

mengukur sebuah indicator. Beberapa indicator peneliti dapatkan dari 
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rumusan mengenai aspek maupun dimensi berdasarkan teori yang peneliti 

gunakan. Sebuah kuisioner menghasilkan skala. Kuisioner penelitian ini 

terbagi menjadi dua bagian. Bagian pertama tentang kualitas pelayanan 

ketatausahaan dan bagian kedua tentang kepuasan peserta didik.  

3. Pelaksanaan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo dengan 

jumlah responden sebanyak 63 responden. Responden dari penelitian ini 

adalah sebagian dari siswa kelas 10, 11, dan 12 yang sudah dibagi rata. 

Dalam penyebaran angket dilakukan dengan melalui online karena 

mengingat keadaan saat ini yang masih waspada akan penyebaran Covid-

19.  

Tabel 4. 1 Pelaksanaan Penelitian 

Tanggal Pelaksanaan 

28 Maret 

2021 

Penyusunan Kuisioner atau angket 

penelitian 

8 April 2021 Uji coba angket penelitian 

19 April 2021 Persetujuan dan penyerahan angket 

online kepada peserta didik 

29 April 2021 Pelaksanaan penelitian 

 

C. Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Seperti yang sudah dipaparkan pada BAB III bahwa uji validitas 

dilakukan untuk menguji apakah instrument yang peneliti digunakan valid 

atau tidak. Disini peneliti menggunakan bantuan Aplikasi SPSS 23 untuk 

melakukan uji validitas ini dengan menggunakan analisis Bivariate 
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pearson. Pengujian ini menggunakan uji dua sisi dengan taraf signifikasi 

0,05 untuk uji dua arah.  

Berikut merupakan kriteria dari uji validitas: 

a. Apabila R Hitung > dari R table maka item pertanyaan dinyatakan 

valid. Tetapi apabila sebaliknya, R hitung < R table maka item 

pertanyaan tersebut dinyatakan tidak valid 

b. Uji validitas ini peneliti menggunakan sampel sebanyak 60, dengan 

jumlah N tersebut maka diketahui bahwa R table = 0,248.  

Berikut adalah hasil uji validitas: 

Tabel 4. 2 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Butir 

Pertanyaan 
R Hitung R Tabel Keterangan 

X1 0,349 0,248 Valid 

X2 0,351 0,248 Valid 

X3 0,490 0,248 Valid 

X4 0,561 0,248 Valid 

X5 0,624 0,248 Valid 

X6 0,502 0,248 Valid 

X7 0,706 0,248 Valid 

X8 0,532 0,248 Valid 

X9 0,502 0,248 Valid 

X10 0,539 0,248 Valid 

X11 0,404 0,248 Valid 

X12 0,404 0,248 Valid 

X13 0,359 0,248 Valid 

X14 0,359 0,248 Valid 

X15 0,254 0,248 Valid 

X16 0,561 0,248 Valid 

X17 0,561 0,248 Valid 

X18 0,624 0,248 Valid 

X19 0,502 0,248 Valid 

X20 0,706 0,248 Valid 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Berdasarkan hasil analisis uji validitas diatas maka diketahui bahwa 

keseluruhan butir pertanyaan angket variabel kualitas pelayanan 

ketatausahaan (X) valid. Hal ini karena jumlah keseluruhan R hitung > R 

table. Sehingga angket dapat digunakan untuk kegiatan penelitian dan dapat 

dilanjutkan menuju ke tahapan selanjutnya. 

 

Tabel 4. 3 Uji Validitas Variabel Y (Kepuasan Peserta didik) 

Butir 

Pertanyaan 
R Hitung R Tabel Keterangan 

Y1 0,448 0,248 Valid 

Y2 0,456 0,248 Valid 

Y3 0,563 0,248 Valid 

Y4 0,402 0,248 Valid 

Y5 0,705 0,248 Valid 

Y6 0,616 0,248 Valid 

Y7 0,646 0,248 Valid 

Y8 0,675 0,248 Valid 

Y9 0,441 0,248 Valid 

 

Berdasarkan hasil analisis uji validitas diatas, diketahui bahwa 

seluruh butir pertanyaan angket pada variabel Y Kepuasan Pelanggan 

mamiliki nilai R hitung > dari R table sehingga dinyatakan seluruhnya valid 

sehingga angket siap digunakan untuk penelitian. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi dari sebuah 

alat ukur yang akan digunakan. Peneliti menggunakan bantuan aplikasi 
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SPSS 23 untuk menghitung reliabilitas dengan metode Alpha. Dikatakan 

reliable apabila nilai alpha cronbach > dari 0,60. 

Berikut hasil pengujian reliabilitas: 

Tabel 4. 4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Ketatausahaan (X)  

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.838 20 

 

Berdasarkan tabel output diatas, diketahui bahwa nilai cronbach’s 

alpha dari variabel kualitas pelayanan ketatausahaan adalah 0,838. Yang 

artinya nilai tersebut lebih besar dari 0,6. Maka angket tersebut dikatakan 

reliabel. 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Peserta Didik (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.705 9 

 

Berdasarkan tabel output diatas, diketahui bahwa nilai cronbach’s 

alpha dari variabel kepuasan peserta didik  adalah 0,705. Yang artinya nilai 

tersebut lebih besar dari 0,6. Maka angket tersebut dikatakan reliabel. 
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Tabel 4. 6 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Soal 1 

D. Penyajian Data 

1. Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Sebelum peneliti melakukan analisis data, terlebih dahulu data 

disajikan dengan table secara rinci. Berikut merupakan penyajian data 

mengenai Kualitas Pelayanan Ketatausahaan berdasarkan hasil dari 

kuisioner: 

 

 

 

Pegawai tata usaha siap dan sigap dalam melayani peserta didik 

 

X.1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 1 1.6 1.6 1.6 

Sering (SR) 20 31.7 31.7 33.3 

Selalu (SL) 42 66.7 66.7 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan tabel hasil output diatas, maka dapat ditarik kesimpulan 

bahwa pegawai tata usaha selalu siap dan sigap dalam melayani peserta 

didik. Hal ini terbukti dari banyaknya jumlah responden yang menjawab 

pada skala Selalu (SL) dengan jumlah 42 rresponden, skala Sering (SR) 

berjumlah 20 responden, dan skala Kadang (K) berjumlah 1 responden.  

 

 

Terdapat prosedur layanan yang mudah 

X.2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 7 11.1 11.1 11.1 

Sering (SR) 14 22.2 22.2 33.3 

Selalu (SL) 42 66.7 66.7 100.0 

Tabel 4. 7 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 

2 
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Tabel 4. 8 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 3 

Tabel 4. 9 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 4 

Total 63 100.0 100.0  

Berdasarkan tabel hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

terdapat prosedur layanan yang muidah, hal tersebut dibuktikan dengan 

banyaknya responden yang menjawab dengan skala Selalu (SL) berjumlah 

42 responden, skala Sering (SR) berjumlah 14 responden, dan skala Kadang 

(K) berjumlah 7 responden.  

 

Kesalahan minimum dalam memberikan pelayanan kepada peserta didik 

 

X.3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 8 12.7 12.7 12.7 

Sering (SR) 15 23.8 23.8 36.5 

Selalu (SL) 40 63.5 63.5 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

Berdasarkan hasil output diatas, mka dapat ditarik kesimpulan bahwa 

pegawai tata usaha melakukan kesalahan yang minimum dalam 

memberikan pelayanan kepada peserta didik. Hal ini terbukti dengan 

banyaknya jawaban dengan skala Selalu (SL) yang berjumlah 40 responden, 

skala Sering (SR) 15 responden, dan skala Kadang (K) berjumlah 8 

responden. 

 

 Pegawai tata usaha disiplin dalam memberikan layanan 

 

X.4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 4 6.3 6.3 6.3 

Sering (SR) 24 38.1 38.1 44.4 

Selalu (SL) 35 55.6 55.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Tabel 4. 10 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 5 

Tabel 4. 11 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 6 

Berdasarkan hasil output diatas, maka diketahui bahwa pegawai tata 

usaha selalu disiplin dalam memberikan layanan. Hal ini terbukti dengan 

jawaban dengan skala Selalu (SL) berjumlah 36 responden, skala Sering 

(SR) berjumlah 24 responden, dan skala Kadang (K) berjumlah 4 

responden. 

 

Pegawai tata usaha berpenampilan rapih dan sopan 
 

X.5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
1 1.6 1.6 1.6 

Kadang (K) 14 22.2 22.2 23.8 

Sering (SR) 21 33.3 33.3 57.1 

Selalu (SL) 27 42.9 42.9 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

Berdasarkan hasil output diatas, diketahui bahwa pegawai tata usaha 

selalu berpenampilan rapih dan sopan. Hal tersebut terbukti dari jumlah 

responden yang menjawab dengan skala Selalu (SL) sebanyak 27 

responden, skala Sering (SR) berjumlah 21 responden, skala Kadang (K) 

berjumlah 14 responden, dan skala Tidak Pernah (TP) berjumlah 1 

responden.  

 

 

 

Pegawai Tata Usaha memenuhi janji penyelesaian tugas siswa 

 

X.6 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
1 1.6 1.6 1.6 

Kadang (K) 15 23.8 23.8 25.4 
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Sering (SR) 23 36.5 36.5 61.9 

Selalu (SL) 24 38.1 38.1 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu memenuhi janji penyelesaian tugas siswa. Hal 

tersebut terbukti denga jumlah responden yang menjawab dengan skala 

Selalu (SL) berjumlah 24 esponden, skala Sering (SR) 23 responden, skala 

Kadang (K) berjumlah 15 responden, dan skala Tidak Pernah (TP) 

berjumlah 1 responden. 

 

Tabel 4. 12 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 7 

Pegawai tata usaha jujur dalam memberikan pelayanan 

 

X.7 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
2 3.2 3.2 3.2 

Kadang (K) 16 25.4 25.4 28.6 

Sering (SR) 16 25.4 25.4 54.0 

Selalu (SL) 29 46.0 46.0 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output tersebut maka disimpulkan bahwa pegawai 

tata usaha selalu jujur dalam memberikan pelayanan. Hal tersebut terbukti 

dengan banyaknya responden dengan jawaban skala Selalu (SL) berjumlah 

29 responden, skala Sering (SR) berjumlah 16 responden, skala Kadang (K) 

berjumlah 616 responden, dan skala Tidak Pernah (TP) berjumlah 2 

responden. 
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Tabel 4. 13 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 8 

Pegawai tata usaha menjamin penyelesaian tugas dengan tepat waktu 

 

X.8 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 8 12.7 12.7 12.7 

Sering (SR) 22 34.9 34.9 47.6 

Selalu (SL) 33 52.4 52.4 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu menjamin penyelesaian tugas dengan tepat waktu. 

Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) yang 

berjumlah 33 responden, skala Sering (SR) berjumlah 22 responden, skala 

Kadang (K) berjumlah 8 responden. 

Tabel 4. 14 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 9 

   Kondisi ruang tata usaha yang bersih serta nyaman 

 

X.9 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 8 12.7 12.7 12.7 

Sering (SR) 17 27.0 27.0 39.7 

Selalu (SL) 38 60.3 60.3 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

ruang tata usaha selalu bersih dan nyaman.. Hal tersebut terbukti dari jumlah 

jawaban dengan skala Selalu (SL) yang berjumlah 38 responden, skala 

Sering (SR) berjumlah 17  responden, skala Kadang (K) berjumlah 8 

responden. 
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Pegawai tata usaha menggunakan peralatan dan teknologi yang ada dengan 

baik untuk mendukung pekerjaannya 

 

X.10 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 6 9.5 9.5 9.5 

Sering (SR) 18 28.6 28.6 38.1 

Selalu (SL) 39 61.9 61.9 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu menggunakan peralatan dan teknologi yang ada 

dengan baik untuk mendukung pekerjaan. Hal tersebut terbukti dari jumlah 

jawaban dengan skala Selalu (SL) yang berjumlah 39 responden, skala 

Sering (SR) berjumlah 18  responden, skala Kadang (K) berjumlah 6 

responden. 

 

 

Tata usaha menyediakan ruang tunggu yang nyaman dan dilengkapi 

dengan failitas yang memadai 

 

X.11 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
2 3.2 3.2 3.2 

Kadang (K) 13 20.6 20.6 23.8 

Sering (SR) 13 20.6 20.6 44.4 

Selalu (SL) 35 55.6 55.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

  

Tabel 4. 15 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Soal 10 

Tabel 4. 16 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 11 
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Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

ruang tunggu yang disediakan selalu nyaman dan dilengkapi dengan 

fasilitas yang memadai. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan 

skala Selalu (SL) yang berjumlah 36 responden, skala Sering (SR) 

berjumlah 13  responden, skala Kadang (K) berjumlah 13 responden, dan 

skala Tidak Pernah (TP) berjumlah 2 responden.  

 

 

 

Terdapat fasilitas yang memudahkan kebutuhan siswa. (almari absen, 

almari rapot, dll) 

 

X.12 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
2 3.2 3.2 3.2 

Kadang (K) 13 20.6 20.6 23.8 

Sering (SR) 13 20.6 20.6 44.4 

Selalu (SL) 35 55.6 55.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan terdapat 

fasilitas yang memudahkan kebutuhan sisiwa seperti almari, rak absensi, 

dan lainnya. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu 

(SL) yang berjumlah 38 responden, skala Sering (SR) berjumlah 17  

responden, skala Kadang (K) berjumlah 8 responden. 

 

 

 

Tabel 4. 17 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Soal 12 
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Pegawai tata usaha ramah dan sabar dalam memberikan pelayanan  
 

X.13 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
2 3.2 3.2 3.2 

Kadang (K) 5 7.9 7.9 11.1 

Sering (SR) 19 30.2 30.2 41.3 

Selalu (SL) 37 58.7 58.7 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu ramah dan sabar dalam memberikan pelayanan. 

Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) yang 

berjumlah 42 responden, skala Sering (SR) berjumlah 13  responden, skala 

Kadang (K) berjumlah 8 responden. 

 

Tabel 4. 19 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 14 

Pegawai tata usaha menggunakan bahasa yang mudah dimengerti oleh 

peserta didik 

 

X.14 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 8 12.7 12.7 12.7 

Sering (SR) 13 20.6 20.6 33.3 

Selalu (SL) 42 66.7 66.7 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu menggunakan bahasa yang mudah dimengerti 

Tabel 4. 18 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Soal 13 
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oleh peserta didik.. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala 

Selalu (SL) yang berjumlah 37 responden, skala Sering (SR) berjumlah 19  

responden, skala Kadang (K) berjumlah 5 responden, dan skala Tidak 

Pernah (TP) berjumlah 2 responden.  

 

Tabel 4. 20 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 15 

Pegawai tata usaha merespon setiap keluhan peserta didik  
 

X.15 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 7 11.1 11.1 11.1 

Sering (SR) 22 34.9 34.9 46.0 

Selalu (SL) 34 54.0 54.0 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu merespon setiap keluhan siswa. Hal tersebut 

terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) yang berjumlah 34 

responden, skala Sering (SR) berjumlah 22  responden, skala Kadang (K) 

berjumlah 7 responden. 

 

Tabel 4. 21 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 16 

Pelayanan yang diberikan kepada peserta didik adil dan tidak ada 

diskriminasi 

 

X.16 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 4 6.3 6.3 6.3 

Sering (SR) 24 38.1 38.1 44.4 

Selalu (SL) 35 55.6 55.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  
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Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu memebrikan pelayanan yang adil dan tanpa 

diskriminasi. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu 

(SL) yang berjumlah 35 responden, skala Sering (SR) berjumlah 24  

responden, skala Kadang (K) berjumlah 4 responden. 

 

Tabel 4. 22 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 17 

Pegawai tata usaha cepat dalam merespon kebutuhan siswa 

 

X.17 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Kadang (K) 4 6.3 6.3 6.3 

Sering (SR) 24 38.1 38.1 44.4 

Selalu (SL) 35 55.6 55.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu cepat dalam merespon kebutuhan siswa.. Hal 

tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) yang 

berjumlah 35 responden, skala Sering (SR) berjumlah 24  responden, skala 

Kadang (K) berjumlah 4 responden. 

 

Tabel 4. 23 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 18 

Pegawai tata usaha memberikan pelayanan dengan cepat, tepat, dan cermat 

 

X.18 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 
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Valid Tidak Pernah 

(TP) 
1 1.6 1.6 1.6 

Kadang (K) 14 22.2 22.2 23.8 

Sering (SR) 21 33.3 33.3 57.1 

Selalu (SL) 27 42.9 42.9 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu memberikan pelayanna yang cepat, tepat, dan 

cermat. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) 

yang berjumlah 27 responden, skala Sering (SR) berjumlah 21  responden, 

skala Kadang (K) berjumlah 14 responden, dan skala Tidak Pernah (TP) 

berjumlah 1 responden.  

 

Tabel 4. 24 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 19 

Kemudahan dalam menemui pegawai tata usaha 

 

X.19 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
1 1.6 1.6 1.6 

Kadang (K) 15 23.8 23.8 25.4 

Sering (SR) 23 36.5 36.5 61.9 

Selalu (SL) 24 38.1 38.1 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu mudah untuk ditemui. Hal tersebut terbukti dari 

jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) yang berjumlah 24 responden, 

skala Sering (SR) berjumlah 23  responden, skala Kadang (K) berjumlah 18 

responden, dan skala Tidak Pernah (TP) berjumlah 1 responden.  
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Tabel 4. 25 Penyajian Data Kualitas Pelayanan Ketatausahaan Soal 

20 

Pegawai tata usaha memberikan informasi dengan jelas  
 

X.20 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Pernah 

(TP) 
2 3.2 3.2 3.2 

Kadang (K) 16 25.4 25.4 28.6 

Sering (SR) 16 25.4 25.4 54.0 

Selalu (SL) 29 46.0 46.0 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

pegawai tata usaha selalu memberikan informasi dengan jelas. Hal tersebut 

terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Selalu (SL) yang berjumlah 29  

responden, skala Sering (SR) berjumlah 16  responden, skala Kadang (K) 

berjumlah 16 responden, dan skala Tidak Pernah (TP) berjumlah 2 

responden. 

 

2. Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik 

Berikut merupakan penyajian data Kepuasan Peserta Didik 

berdasarkan dari hasil kuisioner: 

Tabel 4. 26 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 1 

Sekolah SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo merupakan sekolah yang 

berkualitas 

 

Y.1 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 7 11.1 11.1 11.1 
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Setuju (S) 16 25.4 25.4 36.5 

Sangat Setuju 

(SS) 
40 63.5 63.5 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo merupakan sekolah yang berkualitas. Hal 

tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Sangat Setuju (SS) 

berjumlah 40 responen, skala Setuju (S) berjumlah 16  responden, skala 

Netral  (N) berjumlah 7 responden.  

 

Tabel 4. 27 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 2 

SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo memiliki pembelajaran yang berkualitas 

 

Y.2 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 4 6.3 6.3 6.3 

Setuju (S) 24 38.1 38.1 44.4 

Sangat Setuju 

(SS) 
35 55.6 55.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo merupakan sekolah yang berkualitas. Hal 

tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Sangat Setuju (SS) 

berjumlah 35 responen, skala Setuju (S) berjumlah 24  responden, skala 

Netral  (N) berjumlah 4 responden. 

 

Tabel 4. 28 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 3 
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Saya merasa puas dengan pelayanan administrasi serta perpustakaan 

yang baik 

 

Y.3 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 1 1.6 1.6 1.6 

Netral (N) 14 22.2 22.2 23.8 

Setuju (S) 21 33.3 33.3 57.1 

Sangat Setuju 

(SS) 
27 42.9 42.9 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

peserta didik puas dengan pelayanan administrasi dan perpustakaan yang 

baik. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Sangat Setuju 

(SS) berjumlah 27 responen, skala Setuju (S) berjumlah 21  responden, skala 

Netral  (N) berjumlah 14 responden, skala Tidak Setuju (TS) berjumlah 1 

responden. 

 

Tabel 4. 29 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 4 

Saya merasa puas karena guru di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo selalu 

memberikan bimbingan yang baik dan benar kepada muridnya 

 

Y.4 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 1 1.6 1.6 1.6 

Netral (N) 14 22.2 22.2 23.8 

Setuju (S) 23 36.5 36.5 60.3 

Sangat Setuju 

(SS) 
25 39.7 39.7 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

Peserta didik merasa puas karena guru di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

selalu memberikan bimbingan yang baik dan benar kepada muridnya. Hal 

tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Sangat Setuju (SS) 

berjumlah 25 responen, skala Setuju (S) berjumlah 23  responden, skala 

Netral  (N) berjumlah 14 responden, dan skala Tidak Setuju (TS) berjumlah 

1 responden. 

 

Tabel 4. 30 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 5 

Saya bangga bersekolah di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

 

Y.5 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 3.2 3.2 3.2 

Netral (N) 15 23.8 23.8 27.0 

Setuju (S) 16 25.4 25.4 52.4 

Sangat Setuju 

(SS) 
30 47.6 47.6 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

peserta didik bangga bersekolah di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo Hal 

tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala Sangat Setuju (SS) 

berjumlah 30 responen, skala Setuju (S) berjumlah 16  responden, skala 

Netral  (N) berjumlah 15 responden, dan skala Tidak Setuju (TS) berjumlah 

2 responden. 

 

Tabel 4. 31 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 6 
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Saya senanag karena diadakannya kegiatan kegamaan secara rutin 

(seperti berdoa sebelum memulai pembelajaran, sholat dhuha bejamaah, 

istighosah bersama, dll) 

 

Y.6 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 8 12.7 12.7 12.7 

Setuju (S) 22 34.9 34.9 47.6 

Sangat Setuju 

(SS) 
33 52.4 52.4 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

peserta didik senanag karena diadakannya kegiatan kegamaan secara rutin 

(seperti berdoa sebelum memulai pembelajaran, sholat dhuha bejamaah, 

istighosah bersama, dll)  Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan 

skala Sangat Setuju (SS) berjumlah 33 responen, skala Setuju (S) berjumlah 

22  responden, skala Netral  (N) berjumlah 8 responden. 

 

Tabel 4. 32 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 7 

Saya merasa puas karena harga yang diberikan sesuai dengan fasilitas 

yang saya terima 

 

Y.7 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 8 12.7 12.7 12.7 

Setuju (S) 17 27.0 27.0 39.7 

Sangat Setuju 

(SS) 
38 60.3 60.3 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

peserta didik merasa puas karena harga yang diberikan sesuai dengan 
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fasilitas yang diterima. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan 

skala Sangat Setuju (SS) berjumlah 38 responen, skala Setuju (S) berjumlah 

167  responden, skala Netral  (N) berjumlah 8 responden. 

 

Tabel 4. 33 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 8 

Saya merasa pua karena sekolah memberikan kemudahan dalam setiap 

layanannya 

 

Y.8 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Netral (N) 6 9.5 9.5 9.5 

Setuju (S) 18 28.6 28.6 38.1 

Sangat Setuju 

(SS) 
39 61.9 61.9 100.0 

Total 63 100.0 100.0  

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

peserta didik merasa pua karena sekolah memberikan kemudahan dalam 

setiap layanannya. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban dengan skala 

Sangat Setuju (SS) berjumlah 39 responen, skala Setuju (S) berjumlah 18 

responden, skala Netral  (N) berjumlah 6 responden. 

 

Tabel 4. 34 Penyajian Data Kepuasan Peserta Didik Soal 9 

Saya merasa puas karena tersedianya sarana-prasarana yang memadai 

dan menunjang proses pembelajaran 

 

Y.9 

 Frequency Percent 

Valid 

Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju (TS) 2 3.2 3.2 3.2 

Netral (N) 13 20.6 20.6 23.8 

Setuju (S) 13 20.6 20.6 44.4 

Sangat Setuju 

(SS) 
35 55.6 55.6 100.0 
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Total 63 100.0 100.0  

 

Berdasarkan hasil output diatas, maka dapat disimpulkan peserta 

didik merasa puas karena tersedianya sarana-prasarana yang memadai dan 

menunjang proses pembelajaran. Hal tersebut terbukti dari jumlah jawaban 

dengan skala Sangat Setuju (SS) berjumlah 38 responen, skala Setuju (S) 

berjumlah 13  responden, skala Netral  (N) berjumlah 13 responden, dan 

skala Tidak Setuju (TS) berjumlah 2 responden. 

 

3. Penyajian Data Mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Ketatausahaan Terhadap Kepuasan Peserta Didik di SMA Negeri 1 

Tarik Sidoarjo 

Teknik pengumpulan data dalam suatu penelitan sangatlah beragam. 

Untuk menunjang keabsahan data penelitin, selain menggunakan angket 

sebagai teknik pengumpulan data. Peneliti juga menggunakan observasi, 

wawancara, serta dokumentasi.  

Tata usaha tidak hanya memberikan pelayanan kepada peserta didik 

saja, mereka juga memberikan pelayanan pada guru, tenaga kependidikan 

lainnya, orang tua siswa, bahkan warga sekitar. Dalam memberikan 

pelayanan tentunya harus memberikn pelayanan yang berkualitas.  

Berdasarkan hasil observasi yang peneliti lakukan, peneliti 

menemukan bahwa tata usaha SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo memiliki ruang 

tata usaha sebagai wujud fisik (tangible) yang ditunjang dengan fasilitas 

yang mendukung pekerjaan mereka. Seperti adanya computer, printer, dan 
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lemari arsip. Peneliti juga melengkapi dengan dokumentasi keadaan 

ruangan tata usaha yang terlampir pada Lampiran 4 : Hasil Observasi 60 

Tata usaha juga selalu menyelesaikan kebutuhan siswa dengan tepat 

dan cepat. Hal ini dibuktikan dengan hasil wawancara yang peneliti lakukan 

dengan peserta didik yang mengungkapkan bahwa: 

“Iya kak pelayanannya termasuk cepat, dan sesuai dengan apa yang 

saya butuhkan. Saya tadi meminta surat keterangan untuk daftar 

SBMPTN. Tadi ke tata usaha, tidak sampai 5 menit suratnya sudah 

selesai. Karena ternyata suratnya sudah dicetak kemarin, jadi hai ini 

tinggal mengambil saja. Lalu saya cek suratnya dan tidak ada yang 

salah”.61 

Peserta didik merasa puas dengan layanan yang diberikan oleh tata 

usaha, karena menurut mereka pelayanan yang diberikan sudah sesuai 

dengan yang mereka butuhkan. Hal ini diperkuat dengan hasil wawancara 

peneliti dengan peserta didik sebagai berikut: 

“Staff tata usaha selalu memenuhi apa yang saya butuhkan kak. 

Bahkan kadang diselesaikan dengan cepat. Jadi saya merasa puas 

dengan pelayanan yang diberikan. Namanya manusia, pasti tidak ada 

yang sempurna, begitu pula dengan TU kak. TU juga pernah 

melakukan kesalahan kak, tapi tidak sering. Dan kesalahan tersebut 

menurut saya masih wajar kak”. 62 

 

E. Analisis 

Pada sub bab ini akan dijelaskan analisa mengenai kualitas pelayanan 

ketatausahaan di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo, Kepuasan peserta didik di SMA 

                                                           
60 Hasil Observasi di Ruang Tata Usaha SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo pada 8 April 2021 
61 Hasil Wawancara dengan DTK (Selaku Peserta Didik) pada hari Kamis 8 April 2021 pukul 

10.00-11.00 
62 Hasil Wawancara dengan DTK (Selaku Peserta Didik) pada hari Kamis 8 April 2021 pukul 

10.00-11.00 
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Negeri 1 Tarik Sidoarjo, dan pengaruh kualitas pelayanan ketataushaan 

terhadap kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo. 

1. Analisa Mengenai Kualitas Pelayanan Ketatausahaan di SMA Negeri 1 

Tarik Sidoarjo 

Berdasarkan data hasil kuisioner, maka penliti menganalisis terkait 

variabel kualitas pelayanan ketatausahaan menggunakan analisis deskriptif 

statistic melalui program SPSS yang akan dipaparkan sebagai berikut: 

Tabel 4. 35 Analisis Deskriptif Variabel kualitas Pelayanan Ketatausahaan  

 

Descriptive Statistics 

 N 

Minim

um 

Maxim

um Mean 

Std. 

Deviat

ion 

Varian

ce 

X.1 63 2 4 3.65 .513 .263 

X.2 63 2 4 3.56 .690 .477 

X.3 63 2 4 3.51 .716 .512 

X.4 63 2 4 3.49 .619 .383 

X.5 63 1 4 3.47 .834 .695 

X.6 63 1 4 3.41 .825 .681 

X.7 63 1 4 3.44 .913 .834 

X.8 63 2 4 3.43 .708 .501 

X.9 63 2 4 3.48 .715 .512 

X.10 63 2 4 3.52 .669 .447 

X.11 63 1 4 3.29 .906 .820 

X.12 63 1 4 3.29 .906 .820 

X.13 63 1 4 3.44 .778 .606 

X.14 63 2 4 3.54 .714 .510 

X.15 63 2 4 3.43 .689 .475 

X.16 63 2 4 3.49 .619 .383 

X.17 63 2 4 3.49 .619 .383 

X.18 63 1 4 3.47 .834 .695 

X.19 63 1 4 3.41 .825 .681 

X.20 63 1 4 3.44 .913 .834 

Valid N 

(listwise) 
63      
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Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai  rata-rata (mean) 

terkecil adalah 3,41 yang termasuk dalam kategori tinggi, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kualitas pelayanan ketatausahaan di SMA 

Negeri 1 Tarik Sidoarjo tergolong tinggi.  

 

2. Analisa Mengenai Kepuasan Peserta Didik di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo 

Berdasarkan data hasil kuisioner, maka penliti menganalisis terkait 

variabel kepuasan peserta didik menggunakan analisis deskriptif statistic 

melalui program SPSS yang akan dipaparkan sebagai berikut: 

Tabel 4. 36 Skor Ideal Kepuasan Peserta Didik 

 

Descriptive Statistics 

 N 

Minimu

m 

Maximu

m Mean 

Std. 

Deviation 

Y.1 63 2 4 3.52 .692 

Y.2 63 2 4 3.49 .619 

Y.3 63 1 4 3.47 .834 

Y.4 63 1 4 3.44 .820 

Y.5 63 1 4 3.47 .908 

Y.6 63 2 4 3.45 .708 

Y.7 63 2 4 3.48 .715 

Y.8 63 2 4 3.52 .669 

Y.9 63 1 4 3.48 .906 

Valid N 

(listwise) 
63     

 

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa nilai  rata-rata (mean) 

terkecil adalah 3,44 yang termasuk dalam kategori tinggi, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tingkat kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo tergolong tinggi.  
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3. Analisis Mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan Ketatausahaan 

Terhadap Kepuasan Peserta Didik Di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

Pengaruh kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap kepuasan 

peserta didik dapat diketahui dengan terlebih dahulu melakukan berbagai 

pengujian sebagai berikut: 

1. Uji Linearitas 

Uji linearitas digunakan untuk mengetahui tentang bentuk 

hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat. Pengujian ini 

peneili lakukan dengan menggunakan aplikasi SPSS versi 23 dengan 

menggunakan Test For Linearity dengan taraf signifikansi sebesar 

0,05. Dasar pengambilan keputusan dalam uji linearitas ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Apabila nilai deviation from linearity memiliki  sig > 0,05, maka 

variabel memiliki hubungan yang linear 

b. Apabila nilai deviation from linearity memiliki  sig < 0,05, maka 

variabel tidak memiliki hubungan yang linear 

Berikut ini merupakan hasil dari uji linearitas dengan menggunakan 

aplikasi SPSS Versi 23: 

Tabel 4. 37 Hasil Analisis Uji Linearitas SPSS Versi 23 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

KEPUASAN 

PESERTA 

Betw

een 

(Combined) 
846.548 23 36.806 

36.65

0 
.000 
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DIDIK * 

KUALITAS 

PELAYANAN 

KETATAUSAH

AAN 

Grou

ps 

Linearity 
824.240 1 824.240 

820.7

32 
.000 

Deviation from 

Linearity 
22.308 22 1.014 1.010 .476 

Within Groups 39.167 39 1.004   

Total 885.714 62    

 

Berdasarkan table diatas, diketahui nilai signifikansi deviation 

from linearity adalah sebesar 0,476. Yang artinya nilai tersebut lebih 

besar dari 0,05. Dengan demikian maka diperoleh keputusan bahwa 

terdapat hubungan yang linear antara variabel kualitas pelayanan 

ketatausahaan dengan kepuasan peserta didik. Dan data ini dapat 

digunakan untuk uji regresi. 

 

2. Uji Normalitas 

Uji normalitas digunakan untuk mengetahui apakah populasi 

dari data yang diambil berdistribusi normal ataukah tidak. Pengujian 

ini menggunakan aplikasi SPSS dengan uji one sample kolmogrov-

smirnov. Dasar keputusan dari uji normalitas adalah sebagai berikut: 

a. Apabila nilai sig 2 tailed > 0,05, maka data berdistribusi normal 

b. Apabila nilai sig 2 tailed < 0,05, maka data tidak berdistribusi 

normal. 

Berikut ini merupakan hasil dari uji normalitas dengan 

menggunakan aplikasi SPSS Versi 23: 

 

 



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

Tabel 4. 38 Hasil Analisis Uji Normalitas SPSS Versi 23 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Unstandardiz

ed Residual 

N 63 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. 

Deviation 
.99575516 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .087 

Positive .067 

Negative -.087 

Test Statistic .087 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

d. This is a lower bound of the true significance. 

 

Berdasarkan table diatas, diketahui bahwa nilai sig. 2 tailed 

yakni sebesar 0,200. Hal tersebut berarti nilai signifikansi lebih besar 

dari 0,05. Dengan demikian maka dapat diputuskan bahwa nilai 

residual memiliki distribusi normal dan dengan hasil ini maka dapat 

dilanjutkan untuk tahap selanjutnya.  

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menguji seperti apakah 

model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari satu pengamatan ke 

pengamatan yang lainnya. Peneliti menggunakan metode Uji Park 

untuk menguji heteroskedastisitas. Uji park dilakukan dengan cara 

memangkatkan residual, lalu dilakukan transformasi LN (logaritma 

natural) dan selanjtnya dilakukan regresi terhadap variabel independen. 

Model regresi yang baik adalah tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
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Peneliti menggunakan bantuan aplikasi SPSS 23 untuk menghitung uji 

heteroskedastisitas. 

Dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut: 

a. Apabila nilai signifikansi > 0,05 maka tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas 

b. Apabila nilai signifikansi < 0,05 maka terjadi gejala 

heteroskedastisitas 

Berikut ini merupakan hasil dari uji multikolinearitas dengan 

menggunakan aplikasi SPSS Versi 23: 

Tabel 4. 39 Hasil Analisis Uji Heteroskedastisitas Dengan SPSS 

23 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 
2.731 2.768  .987 

.32

8 

KUALITAS 

PELAYANAN 

KETATAUSAHAAN 

-.062 .041 -.192 

-

1.52

5 

.13

2 

a. Dependent Variable: LN_RES 

 

Berdasarkan table diatas, diketahui bahwa nilai signifikansi 

sebesar 0,132. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05. Maka dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam 

model regresi.  
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4. Analisis Regresi Linier Sederhana 

Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh dari kedua 

variabel, apakah variabel bebas mempengaruhi variabel terikat. Peneliti 

melakukan uji regresi linier sederhana dengan menggunakan aplikasi 

SPSS Versi 23.  

Hipotesisi penelitian ini adalah Berikut adalah hasil dari 

pengujian tersebut: 

Ha : Ada pengaruh antara kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap 

kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

Ho : Tidak ada Pengaruh antara kualitas pelayanan ketatausahaan 

terhadap kepuasan peserta didik di SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo 

Dasar pengambilan keputusannya adalah : 

a. Nilai signifikansi < 0,05 maka artinya terdapat pengaruh antar 

variabel 

b. Nilai signifikansi > 0,05 maka artinya tidak terdapat pengaruh 

antar variabel 

Tabel 4. 40 Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana Dengan SPSS 23 

(ANOVA) 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares Df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 824.240 1 824.240 817.874 .000b 

Residual 61.475 61 1.008   

Total 885.714 62    

a. Dependent Variable: KEPUASAN PESERTA DIDIK 

b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN KETATAUSAHAAN 
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Berdasarkan table diatas diketahui bahwa nilai Sig. adalah 0,000 

dan nilai tersebut lebih kecil daro 0,05. Maka disimpulkan bahwa ada 

pengaruh antara variabel kualitas pelayanan ketatausahaan (X) 

terhadap variabel kepuasan peserta didik (Y). Artinya Ha diterima dan 

Ho ditolak.  

Setelah diketahui pengaruh antara kedua variabel, selanjutnya 

adalah mencari seberapa besar pengaruhnya. Untuk mengetahuinya 

dapat dilihat dari output regresi pada table Model Summary. Berikut 

merupakan table analisis regresi (model summary). 

 

Tabel 4. 41 Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana Dengan SPSS 23 (Model 

Summary) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .965a .931 .929 1.004 

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN 

KETATAUSAHAAN 

 

Berdasarkan table diatas, maka diperoleh nilai korelasi (R) 

sebesar 0,965. Diketahui juga nilai koefisien determinasi atau R Square 

sebesar 0,931 yang berarti bahwa pengaruh variabel bebas yakni 

kualitas pelayanan ketatausahaan terhadap variabel terikat yakni 

kepuasan peserta didik adalah 93,1%. 

Langkah selanjutnya dari uji regresi linear sederhana adalah 

menentukan persamaan regresi. Persamaan regresi tersebut dapat 
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diperoleh dari output hasil regresi pada table coefficient. Berikut 

merupakan table coefficient: 

Tabel 4. 42 Hasil Analisis Regresi Linier Sederhana Dengan SPSS 23 

(Coefficient) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 2.543 1.152  2.209 .031 

KUALITAS 

PELAYANAN 

KETATAUSAHAA

N 

.485 .017 .965 28.598 .000 

a. Dependent Variable: KEPUASAN PESERTA DIDIK 

 

Berdasarkan table diatas maka diketahui persamaan regresinya adalah 

sebagai Berikut: 

Y = a + bX 

Y = 2,543 + 0,485X 

Dari hasil tersbeut maka dapat diartikan bahwa nilai konstanta 

sebesar 2,543 yang artinya nilai konstanta variabel kualitas pelayanan 

ketatausahaan adalah 2,543, sedangkan koefisien regresi X yakni 

sebesar 0,485 yang artinya bahwa setiap penambahan 1% pada kualitas 

pelayanan ketatausahaan, maka nilai kepuasan peserta didik akan 

bertambah sebesar 0,485. Koefisien regresi tersebut bernilai positif, 

sehingga dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel kualitas pelayanan 

ketatausahaan terhadap variabel kepuasan peserta didik  memiliki arah 

yang positif.  
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Dengan demikian dapat diputuskan dalam uji regresi linear sederhana 

adalah sebagai berikut: 

1) Berdasarkan nilai signifikansi dari table coefficiens maka 

diperoleh nilai signifikansi yakni sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha diterima, yang artinya terdapat pengaruh 

antara variabel kualitas pelayanan ketatausahaan (X) terhadap 

variabel kepuasan peserta didik (Y) di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo 

2) Berdasarkan nilai t diketahui nilai t hitung sebesar 28,598 > t table 

sebesar  1,998 , sehingga disimpulkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan ketatausahaan (X) berpengaruh terhadap variabel 

kepuasan peserta didik (Y) di SMA Negeri 1 tarik Sidoarjo. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

1. Tingkat kualitas pelayanana ketatausahaan di SMA Negeri 1 Tarik 

Sidoarjo dalam kategori tinggi karena memiliki nilai rata-rata (mean) 

sebesar 3,41.  Hal tersebut artinya pegawai tata usaha sudah 

melaksanakan tugasnya serta memberikan pelayanan dengan baik.  

2. Tingkat kepuasan peserta didik SMA Negeri 1 Tarik Sidoarjo tergolong 

tinggi karena memperoleh nilai rata-rata (mean) sebesar 3,44. Hal 

tersebt artinya pelayanan yang diberikan sudah memuaskan sehingga 

kepuasan peserta didik tergolong tinggi.  

3. Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas pelayanan 

ketatausahaan terhadap kepuasan peserta didik. Setiap penambahan 1% 

pada kualitas pelayanan ketatausahaan, maka nilai kepuasan peserta 

didik akan bertambah sebesar 0,485. Maka dari itu kualitas pelayanan 

harus tetap ditingkatkan agar kepuasan pelanggan juga semakin 

meningkat.  

B. Saran  

Mengacu pada kesimpulan diatas, maka peneliti igin memberikan 

saran yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dan perbaikan, 

diantaranya adalah: 
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1. Hendaknya pihak lembaga lebih meningkatkan kembali pelayanan 

ketatausahaan agar lebih berkualitas dengan mengacu pada ciri-ciri 

kualitas layanan. Walaupun dirasa sudah baik, lembaga pendidikan 

harus tetap mengawasi berjalannya layanan ketatausahaan agar tetap 

sesuai dan terjaga kualitasnya. Karena dengan layanan yang baik 

maka konsumen akan merasakan kepuasan bahkan yang lebih. 

2. Seluruh peserta didik (responden) sebagai penerima layanan dapat 

bertindak sebagai evaluator terhadap kinerja pegawai tata usaha 

guna tercapainya pelayanan pendidikan yang baik. Peserta didik 

juga berhak untuk mengutarakan kritik maupun saran untuk 

lembaga. 

3. Kepada pihak lembaga dapat menggunakan penelitian ini sebagai 

acuan guna memperbaiki kualitas pelayanan ketatausahaan di SMA 

Negeri 1 Tarik Sidoarjo agar terciptanya kepuasan peserta didik. 
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