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ABSTRAK

Vingki Soniyah, 2023. Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah
Terhadap Kepuasan Siswa Di SMA Negeri 3 Penukal. Skripsi, Program
Studi Administrasi Pendidikan. Fakultas Keguruan Dan llmu Pendidikan
Universitas Muhammadiyah Palembang. Pembimbing | Drs. M. Zalili
Aziz, M.Pd., Pebimbing Il Dra.Rytha Petrossky,M.S.i.

Kata Kunci: Pelayanan Administrasi Sekolah, Kepuasan Siswa

Penelitian ini dilakukan di SMA Negeri 3 Penukal yang beralamat
di JI. Raya Purun Betung Dusun | , Kab. Penukal Abab Lematang llir,
Sumatera Selatan, 31315. Administrasi sekolah merupakan sekumpulan
sesorang vyang tergabung didalam intasnsi sekolah yang mana
bertugas tulis-menulis, surat-menyurat serta memubuat jadwal
pelajaran.kepuasan siswa dapat di ukur dari tingkat empati pelayanan
administrasi sekolah, Mulai dari informasi yang di berikan jelas dan
dapat di terima siswa, siswa merasa nyaman untuk bertanya, dan
memberi pelayanan yang baik terhadap siswa baik yang
membutuhkan surat-menyurat atau membutuhkan bantuan. Rumusan
Masalah penelitian : Adakah Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah
Terhadap Kepuasan Siswa di SMA Negeri 3 Penukal? Populasi pada
penelitian ini adalah siswa kelas XI SMA Negeri 3 Penukal.Sampel
dalam penelitian ini adalah siswa kelas Xl yang berjumlah 87
siswa.KesimpulanBerdasarkan hasil dari pembahasan yang telah
diuraikan pada bab sebelumnya dapat disimpulkan bahwa Ada
pengaruh pelayanan administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di
SMA Negeri 3 Penukal sebesar 99,5% sedangkan sisanya di pengaruhi
oleh faktor lain. SaranBagi Administrasi Sekolah hendaknya membuat
Grub Sosial Media agar pegumuman tentang Adminsitasi tidak hanya
bisa dilihat di sekolah tetapi juga bisa di lihat di sosial Media agar tidak
adalagi pertayaan saat pengumpulan berkas yang diminta pihak
sekolah. Bagi Sekolah Pihak sekolah hendaknya Mempersiapakan
fasilitas yang dibutuhkan Administrasi Sekolah agar infomasi terkait
persoalan tentang siswadapat tersampaikan ke wali siswa agar proses
administrasi lebih cepat dan tidak adalagi pegulangan berkas.Bagi
Penelitian Selanjutnya Penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi
untuk membantu dalam melakukan penelitian selanjutnya. Sehingga
menambah wawasan tentang Pelayanan Administrasi Sekolah
Terhadap Kepuasan Siswa.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Peningkatan kinerja dapat dilakukan dengan cara

mendukung pegawai agar memiliki kompetensi kerja yang tinggi,

rendahnya kompetensi yang dimiliki oleh pegawai dapat
mengakibatkan kinerja mereka menurun. Kinerja dapat dilihat
dari seberapa besar mereka bekerja secara tepat, cermat,
efektif dan efisien.

Usaha dalam meningkatkan kompetensi dan motivasi
kerja akan menghasilkan kerja yang tinggi, sehingga dengan
mudah dapat meningkatkan kinerja. @ Sebagaimana yang
dituangkan di dalam UU No. 20 Tahun 2008 yang menjelaskan
tentang standar tenaga administasi sekolah yang bisa dikenal
dengan tata usaha sekolah (TU) yang memiliki tugas untuk
mendukung proses pendidikan di suatu sekolah. Yang mana
seorang tenaga admnistrasi ini akan mengelola aspek-aspek
yang yang ada sekolah. Mulai dari pengelolaan jadwal mata
pelajaran, pembagian kelas dan guru mata pelajaran, hingga
pelayanan guru, siswa, dan segala masyarakat yang ada
disekolah yang memebutuhkan pelayanan agar efeltif dan
efisien. (Syawaluddin, 2021:21)

Namun hal tersebut terkadang tidak berjalan seperti yang
diharapkan, karena adanya hambatan dalam mencapai kinerja
yang tinggi. Hal ini disebabkan oleh kurang percaya diri, kurang
mandiri, skill yang belum memadai, motivasi diri yang belum
dapat melepaskan pola struktural artinya melaksanakan
kegiatan didasarkan atas instruksi atau deskripsi tugas struktural.
Hal sepertinilah yang menjadi indikasi adanya penurunan kinerja
sehingga berdampak pada perkembangan tenaga administrasi
sekolah. (Valentina et al., 2018)



Adapun cara untuk mengatasi hambatan tersebut dengan
cara memperdalam skill, serta memotivasi diri agar bisa bekerja
lebih baik dan mampu bekerja secara mandiri.



Sedangkan fungsi layanan administrasi sekolah,
mendukung tercapainya visi dan misi sekolah. Akan tetapi
hingga saat ini masi ada sekolah belum mendapatkan perlakuan
yang seimbang karena adanya factor ketidak ahlian dalam
bidang administrasi sekolah, visi dan misi sekolah akan tercapai
apabila sekolah mampu memperkerjakan tenaga administrasi
yang memng kompeten dalam bidangnya sehingga tujuan
sekolah tersebut dapat tercapai. Layanan administrasi sekolah
memang sudah di tangani oleh kepala tata usaha akan tetapi
hasinya masi standar. Permasalahan itu sangat penting untuk
dibahas Karena keberadaan layanan administrasi sangat
dibutuhkan. Sementara itu keberhasilan kepala tenaga
administrasi sekolah banyak di tentukan oleh kemampuan
kepala tenaga administrasi sekolah.

Sejalan dengan ramschie julita dkk, (2017) dalam
penelitiannya bahwa:

“Peran administrasi sekolah tidak dapat diabaikan begitu
saja karena tanpa dukungan layanan administrasi yang baik,
kecil kemungkinan sekolah berhasil mencapai visi dan misi yang
sudah ditetapkan. Dukungan administrasi bukan saja dalam
rangka memperlancar pelaksanaan kegiatan pokok yang
bersifat rutin tetapi juga dalam rangka pengembangan sekolah
untuk kedepanya.”

Artinya administrasi sekolah memiliki peran penting dalam
meningkatkan kualitas sekolah karena tanpa adminitrasi yang
bailk maka lembaga itu bisa dikatakan baik, namun sebaliknya
jika pelayanan administrasi yang di berikan itu buruk maka akan
dikatakan lembaga itu buruk.

Administrasi, menurut Fayol adalah segala usaha bersama
untuk mengerahkan seluruh sumber daya yang dimiliki seefektif
dan seefisien mungkin agar tercapai tujuan pendidikan.
Unsur-unsur administrasi merupakan fungsi dari organisasi yang
terdiri atas perencanaan, pengorganisasian, pengadaan
kepegawaian, pemberian bimbingan, pengkoordinasian,
pelaporan dan penganggaran. Sedikit berbeda dari pendapat
Fayol, Luther Gullick mengatakan bahwa administrasi suatu



sistem pengetahuan untuk mengatur orang-orang untuk
mencapail tujuan dengan cara bekerjasama dimana mereka
dapat memahami hubungan-hubungan, memprediksi
sebab-akibat dan mempengaruhi hasil suatu keadaan. (Hantoro
et al., 2021)

Dari pendapat di atas bahwa administrasi adalah kunci
dari keberhasialan suatu lembaga oleh karena itu sumber daya
yang baik akan menghasilan pegawai yang efektif dan efisien
sehingga tujuan awal dari administasi dapat dicapai.

Temuan lain hasil penelitian Afriyenti mengungkapkan bahwa :

13

(1) Pegawai merupakan keseluruhan orang-orang yang
berada dalam organisasi yang mempunyai tugas dan
tanggungjawab sesuai dengan tingkat pendidikan dan
keahliannya yang dimiliki, (2) Pemberdayaan pegawai yang
efektif dan efisien dengan baik untuk meningkatkan layanan dan
bekerjasama dari para pegawai dalam  mencapai
tujuan” . (Hantoro et al., 2021)

Pelayanan dapat dipahami sebagai segala bentuk jasa
pada prinsipnya merupakan tugas dan Kkewajiban harus
dilaksanakan dan diwujudkan. Pelayanan merupakan tugas
pokok dan kewajiban pegawai tata usaha yang harus
dilaksanakan dan diwujudkan. Suatu pelayanan dinilai
memuaskan bila pelayanan tersebut dapat memenuhi
kebutuhan dan harapan pelanggan. Apabila pelanggan tidak
puas terhadap suatu pelayanan yang disediakan, maka
pelayanan tersebut dapat dipastikan tidak efektif dan efisien.
(Agustina, E. 2019)

Pelayanan yang baik akan terlihat bagaimana kualitas
sekolah tersebut. Kualitas layanan adalah yang bersifat
kompleks , tentang memuaskan dan tidak memuaskan. Kualitas
payanan yang di katakana bermutu apabila pelanggan merasa
puas akan pelayanan yang diberikan.

Kepuasan pelanggan (siswa) dapat dipengaruhi oleh

beberapa faktor, vyaitu proses pembelajaran di sekolah,



lingkungan kehidupansekolah, kKomunikasi,pelayanan

administrasi serta manajemensekolah. Tujuan yang ingin dicapai

akan menghasilkan suatu rasa puas atau tidaknya

terhadap hasil kerja. Dimana kepuasan akan dicapai
apabila kualitas pelayanan yang diberikan sesuai dengan
kebutuhan. Kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan
untuk memenuhi keinginan siswa. Kualitas layanan dapat dilihat

pada dimensi kualitas pelayanan yang meliputi : *

1. Reliability (keandalan), yakni kemampuan memberikan
pelayanan yang dijanjikan dengan segera atau cepat, akurat,
dan memuaskan,

2. Responsivenes (daya tanggap) yaitu kemauan/kesediaan
staf untuk membantu para siswa dan memberikan
pelayanan cepat tanggap,

3. Assurance (jaminan), vaitu mencakup pengetahuan,
kompetensi, kesopanan, respek terhadap siswa, serta
memiliki sifat dapat dipercaya, bebas dari bahaya dan
kKeragu-raguan,

4. Empathy (empati) yaitu kemudahan dalam melakukan
hubungan, komunikasi dengan baik, perhatian pribadi, dan
memahami kebutuhan siswanya.

5. Tangibles (bukti fisik) vyaitu meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, karyawan/staf pengajar dan sarana
komunikasi” . Apabila strategi di atas dapat dilakukan,
pelanggan akan dapat merasakan kepuasan atas jasa yang
telah diterimanya (perceived service).

Pelanggan akan dapat memiliki persepsi positif atas jasa
yang bersangkutan. Untuk menghasilkan pelayanan yang
berkualitas tersebut maka sekolah harus memperhatikan
pengelolaan. Dalam pengelolaan pendidikan tidak terlepas
dengan yang namanya administrasi. Untuk menghasilkan



pelayanan yang berkualitas tersebut maka sekolah harus
memperhatikan pengelolaan. Agar tujuan terpenting pada
lembaga pendidikan dapat tercapai, administrasi sekolah
menjadi sumber utama dalam mengelola proses pembelajaran
agar berjalan secara tertib. Menurut Hadari Nawawi dalam buku
(Siahaan & Hidayat,2017:232) mengatakan Administrasi sekolah
adalah untaian kegiatan atau

keseluruhan proses pengelolaan usaha kerjasama
sejumlah orang dalam mencapai tujuan pendidikan secara
terencana dan sistematis. Pelayanan administrasi merupakan
salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan siswa, tingkat
kepuasan siswa adalah faktor yang penting dalam sebuah
pelayanan yang diberikan kepada siswa, terutama pelayanan
administrasi yang ada disekolah. Ketika siswa mempunyai suatu
urusan/keperluan sekolah, ia akan merasa senang atau tidak
senang saat dilayani olen pegawai sekolah (TU). Jika siswa
merasa senang dilayani oleh TU tersebut, maka pelayanannya
sangat memuaskan atau pelayanannya berkualitas (Sri, R, W
2020)

Sebaliknya, ketika siswa dirugikkan TU  akibat
pelayanannya berbelit-belit, tidak transparan tentang apa yang
diinginkan oleh TU itu, maka dapat dikatakan pelayanannya
tidak berkualitas . Pengeloaan administrasi kesiswaan yang baik
menandakan upaya-upaya sekolah untuk membudayakan
pengeloaan lembaga pendidikan yang berkualitas. Jika
pengelolaan administrasi sekolah  berkualitas maka akan
memunculkan sebuah kepuasan pelanggan, pelanggan disini
adalah peserta didik sekolah tersebut.

Sekolah Menengah Atas Negeri 3 Penukal merupakan
salah satu sekolah yang berdiri bawah naungan Pemerintah
Provinsi Sumatera Selatan. SMA Negeri 3 Penukal terletak di Jl.

Raya Purun Betung Dusun |, Kab. Penukal Abab Lematang llir,



Sumatera Selatan. Dalam penelitian ini penulis fokuskan pada
bagaian pelayanan pegawai Administrasi sekolah terhadap
siswa meliputi segala sesuatu yang berkaitan dengan bagian
administrasi umum, melayani dalam bidang surat-menyurat,
bagian administrasi keuangan mengenai pembayaran SPP dan
transaksi lainnya.

Berdasarkan Pengalaman Penulis bahwasanya tenaga
kompetensi administrasi sekolah belum sesuai apa yang di
cantumkan dalam permendiknas No. 24 Tahun 2008 tentang
tenaga administrasi sekolah (TU) tidak sesuai dengan bidang
keilmuannya. Sekolah hanya merekrut tenaga administrasi yang
mau bekerja dan bisa mengoprasikan computer (IT) sedangkan
peran administrasi sekolah sangat penting dalam kemajuan
sekolah tersebut.

Dari latar belakang diatas maka penulis tertarik
mengangkat masalah ini dalam penelitian dengan judul :
Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah Terhadap
Kepuasan Siswa di SMA Negeri 3 Penukal”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian pada latar belakang di atas, dapat di

rumuskan permasalahan yaitu “ Adakah Pengaruh Pelayanan
Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan Siswa di SMA Negeri 3

Penukal?”

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan yang

akan dicapai dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui
Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah TerhadapKepuasan
Siswa di SMA Negeri 3 Penukal”

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, diharapkan

dapat memberikan kegunaan sebagai berikut :



1. Manfaat Teoretis

Untuk peneliti selanjutnya agar memperdalam lebih luas

terkait Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah Terhadap

Kepuasan Siswa

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Sekolah, penelitian ini diharapkan dapat menjadi
bahan masukan Pelayanan Administrasi Sekolah
Terhadap Siswa dan untuk menjadi suatu motivasi agar
senantiasa melaksanakan tugas Tata Usaha (IT) dengan
sebaik mungkin.

b. Bagi guru, sebagai bahan perkembangan dalam
memperbaiki dan meningkatkan kinerjanya melalui
adanya Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah
Terhadap Kepuasan Siswa.

c. Bagi peneliti, penelitian ini merupakan pengalaman yang
berharga dan menjadi pemahaman baru dalam penulisan
karya tulis khususnya masalah Pengaruh Pelayanan

Administrasi Sekolah TerhadapKepuasan Siswa.

E. Hipotesis Penelitian
Menurut Siregar (2017 : 38), mengemukakan bahwa

hipotesis merupakan pernyataan sementara yang masih lemah
kebenarannya, maka perlu diuji kebenarannya. Kemudia para
ahli menafsirkan bahwa hipotesis adalah dugaan terhadap
hubungan antara dua variabel atau lebih. Berdasarkan masalah
maka dirumuskan sebuah hipotesis vaitu, diduga terdapat
pengaruh pelayanan administrasi sekolah terhadap kepuasan
siswa di SMA Negeri 3 Penukal.

Yang menjadi hipotesis dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:
Ha: Ada pengaruh pelayanan administrasi sekolah terhadap

kepuasan siswa di SMA Negeri 3 Penukal.



Ho: Tidak ada pengaruh pelayanan administrasi sekolah

terhadap kepuasan siswa di SMA Negeri 3 Penukal.

F. Ruang Lingkup Penelitian
Untuk menghindari perluasan penelitian ini, maka ruang

lingkup dalam penelitian ini hanya akan di batasi penilaiannya

sebagai berikut:

1. Variabel (X) : Pengaruh pelayanan administrasi sekolah

2. Variabel (Y) : Kepuasan siswa

3. Subjek dalam penelitian ini adalah kelas XI SMA Negeri 3
Penukal

4. Tempat penelitian di SMA Negeri 3 Penukal
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