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ABSTRAK 
 

Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah Terhadap Kepuasan Siswa di 
SMP Negeri 26 Palembang 

Pelayanan administrasi sekolah merupakan salah satu faktor yang 
memengaruhi kepuasan siswa terhadap layanan yang diberikan sekolah. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan administrasi 
sekolah terhadap kepuasan siswa di SMP Negeri 26 Palembang. Penelitian ini 
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif asosiatif. 
Populasi dalam penelitian ini berjumlah 937 siswa, sedangkan sampel 
penelitian berjumlah 94 siswa yang ditentukan menggunakan rumus Slovin. 
Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling. Teknik 
pengumpulan data dilakukan melalui observasi, kuesioner, wawancara, dan 
dokumentasi. Data yang diperoleh kemudian dianalisis menggunakan 
program SPSS versi 27 melalui uji validitas, reliabilitas, normalitas, linearitas, 
regresi linear sederhana, uji t, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa pelayanan administrasi sekolah berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan siswa. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai 
signifikansi sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05 serta nilai t hitung sebesar 
5,270 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,986. Nilai koefisien determinasi 
(R²) sebesar 0,232 menunjukkan bahwa pelayanan administrasi sekolah 
memberikan pengaruh sebesar 23,2% terhadap kepuasan siswa, sedangkan 
76,8% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara pelayanan 
administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di SMP Negeri 26 Palembang. 
Semakin baik pelayanan administrasi yang diberikan oleh tenaga administrasi 
sekolah, maka semakin tinggi pula kepuasan siswa terhadap pelayanan yang 
diterima. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 
sekolah untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi sesuai 
kebutuhan siswa dan mendukung terciptanya pelayanan yang efektif, 
sehingga kepuasan siswa dapat ditingkatkan secara berkelanjutan. 

Kata Kunci: Pelayanan Administrasi Sekolah, Kepuasan Siswa 
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ABSTRACT 
 

The Influence of School Administrative Services on Student Satisfaction at 
SMP Negeri 26 Palembang 

School administrative services are one of the factors that influence student 
satisfaction with the services provided by the school. This study aims to 
determine the effect of school administrative services on student satisfaction at 
SMP Negeri 26 Palembang. This study uses a quantitative method with a 
descriptive associative approach. The population in this study consisted of 937 
students, while the sample consisted of 94 students determined using the Slovin 
formula. The sampling technique used was simple random sampling. Data 
collection techniques were carried out through observation, questionnaires, 
interviews, and documentation. The data obtained were then analyzed using 
SPSS version 27 through validity, reliability, normality, linearity, simple linear 
regression, t-test, and coefficient of determination tests. The results showed that 
school administrative services had a positive and significant effect on student 
satisfaction. This was evidenced by a significance value of 0.000, which was lower 
than 0.05, and a t-count value of 5.270, which was greater than the t-table value 
of 1.986. The coefficient of determination (R²) of 0.232 indicated that school 
administrative services contributed 23.2% to student satisfaction, while the 
remaining 76.8% was influenced by other factors not examined in this study. 
Therefore, it can be concluded that school administrative services have a positive 
and significant effect on student satisfaction at SMP Negeri 26 Palembang. The 
better the administrative services provided by school administrative staff, the 
higher the level of student satisfaction with the services received. 

Keywords: School Administrative Services, Student Satisfaction 
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A. Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Sekolah merupakan lembaga pendidikan yang berperan penting 

dalam penyelenggaraan pendidikan guna mencapai tujuan pendidikan 

nasional melalui proses pembelajaran yang terencana. Tujuan utama 

pendidikan adalah meningkatkan mutu sumber daya manusia, dan 

salah satu upaya untuk mencapainya dilakukan melalui proses 

pembelajaran yang efektif. Hal ini sejalan dengan Undang-Undang 

Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional 

(Sisdiknas), pada Pasal 1 ayat (1) yang menjelaskan bahwa “Pendidikan 

adalah usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana belajar 

dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif 

mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual 

keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, 

serta keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa, dan 

negara.” 

Dalam pelaksanaannya, sekolah tidak hanya berfokus pada 

kegiatan pembelajaran di kelas, tetapi juga didukung oleh berbagai 

layanan penunjang, salah satunya adalah pelayanan administrasi 

sekolah. Pelayanan administrasi sekolah memiliki peran penting dalam 

membantu kelancaran seluruh kegiatan pendidikan, seperti 

pengelolaan data peserta didik, pengurusan administrasi akademik, 

pelayanan surat-menyurat, serta berbagai kebutuhan administratif 

lainnya yang berkaitan dengan siswa. Pelayanan yang baik akan 

menciptakan suasana sekolah yang tertib, efektif, dan efisien. 

Pelayanan administrasi sekolah merupakan salah satu bagian 

penting dalam penyelenggaraan pendidikan di sekolah. Keberadaan 

tenaga administrasi sekolah memiliki peran yang sangat penting dalam 

membantu kelancaran berbagai kegiatan yang berkaitan dengan proses 

pendidikan. Administrasi sekolah tidak hanya berkaitan dengan 

pengelolaan dokumen atau data sekolah, tetapi juga mencakup 
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berbagai bentuk pelayanan kepada siswa, guru, serta pihak lain yang 

membutuhkan layanan administrasi di sekolah. Dengan adanya 

pelayanan administrasi yang baik, kegiatan pendidikan di sekolah 

dapat berjalan dengan lebih tertib, teratur, dan efektif. Tenaga 

administrasi sekolah memiliki tugas dalam mengelola berbagai 

kegiatan administratif seperti pengelolaan data siswa, pengurusan 

surat menyurat, penyediaan informasi akademik, serta berbagai 

kebutuhan administrasi lainnya. Pelayanan administrasi yang 

diberikan oleh tenaga administrasi sekolah harus dilaksanakan secara 

profesional, cepat, dan tepat agar dapat memenuhi kebutuhan siswa 

serta mendukung kelancaran kegiatan di lingkungan sekolah. Oleh 

karena itu, keberadaan tenaga administrasi sekolah menjadi salah satu 

komponen penting dalam mendukung keberhasilan penyelenggaraan 

pendidikan di sekolah. 

Sebagai lembaga pendidikan, sekolah memiliki tanggung jawab 

besar dalam memberikan pelayanan administrasi yang berkualitas 

kepada siswa, karena Kualitas pelayanan administrasi yang baik akan 

berdampak pada tingkat kepuasan siswa sebagai penerima layanan. 

Kepuasan siswa merupakan perasaan senang atau tidak senang yang 

muncul setelah membandingkan antara harapan dengan pelayanan 

yang diterima. Apabila pelayanan yang diberikan sesuai dengan 

harapan, maka siswa akan merasa puas, sedangkan apabila tidak 

sesuai, maka dapat menimbulkan ketidakpuasan. 

Oleh karena itu, setiap sekolah perlu memiliki komitmen yang 

kuat dalam meningkatkan mutu pelayanan administrasi secara 

berkelanjutan dengan tujuan utama memenuhi bahkan melampaui 

harapan serta kepuasan siswa. Dalam rangka memberikan layanan 

yang optimal, sekolah dituntut untuk terus meningkatkan 

profesionalisme tenaga administrasi dalam memberikan pelayanan 

yang cepat, tepat, dan akurat. Selain itu, dukungan sarana dan 

prasarana yang memadai juga sangat diperlukan agar proses pelayanan 

administrasi dapat berjalan dengan baik. Pelayanan administrasi yang 
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berkualitas akan memberikan dampak positif terhadap kenyamanan 

siswa dalam mengurus berbagai kebutuhan sekolah, sehingga dapat 

meningkatkan kepuasan siswa. Kepuasan siswa sendiri sangat 

dipengaruhi oleh sejauh mana pelayanan yang diberikan mampu 

memenuhi harapan mereka sebagai pengguna layanan pendidikan. 

Pelayanan administrasi yang diberikan oleh sekolah juga sangat 

berkaitan dengan tingkat kepuasan siswa sebagai penerima layanan. 

Kepuasan siswa merupakan salah satu faktor yang dapat digunakan 

untuk menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh sekolah. Siswa 

akan merasa puas apabila pelayanan yang diberikan oleh pihak sekolah 

sesuai dengan harapan dan kebutuhan mereka. Sebaliknya, apabila 

pelayanan yang diberikan kurang baik, maka siswa dapat merasa 

kurang puas terhadap pelayanan yang mereka terima. Pelayanan 

administrasi sekolah yang dilaksanakan secara efektif dan profesional 

dapat memberikan kemudahan bagi siswa dalam memperoleh 

berbagai layanan yang mereka butuhkan di lingkungan sekolah. 

Pelayanan yang cepat, tepat, serta didukung oleh sikap petugas yang 

ramah dan responsif dapat memberikan pengalaman pelayanan yang 

baik bagi siswa (Sulistiyono, 2022). 

Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan di SMP Negeri 

26 Palembang, diketahui bahwa pelayanan administrasi yang diberikan 

kepada siswa pada dasarnya telah berjalan dengan cukup baik dan 

mampu memenuhi berbagai kebutuhan administra siswa. Hal ini 

terlihat dari kemampuan petugas administrasi dalam memberikan 

pelayanan yang cepat dan tanggap terhadap berbagai keperluan siswa. 

Namun demikian, berdasarkan informasi awal yang diperoleh dari 

beberapa siswa, masih terdapat beberapa hal yang perlu ditingkatkan. 

Di antaranya adalah penataan dan kondisi tempat atau ruang 

pelayanan administrasi yang dinilai kurang memadai dan nyaman bagi 

siswa saat mengurus keperluan administrasi di sekolah. 

Selain itu, aspek kejelasan informasi yang disampaikan serta 

pemahaman  siswa  terhadap  alur  pelayanan  juga  masih  perlu 
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diperhatikan. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa pelayanan 

administrasi sekolah memiliki peran yang penting dalam menunjang 

kenyamanan siswa dalam mengurus berbagai keperluan di lingkungan 

sekolah. Oleh karena itu, tenaga administrasi diharapkan dapat terus 

meningkatkan kualitas pelayanan, baik dari segi kecepatan, kejelasan 

informasi, maupun sikap dalam memberikan layanan kepada siswa. 

Pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman positif bagi siswa, 

sehingga mereka merasa terbantu dan lebih puas terhadap layanan 

yang diterima. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penulis tertarik 

untuk mengkaji lebih lanjut mengenai pelayanan administrasi sekolah, 

khususnya untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan 

administrasi yang diberikan kepada siswa serta pengaruhnya terhadap 

kepuasan siswa di SMP Negeri 26 Palembang. Oleh karena itu, penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Pelayanan Administrasi Sekolah terhadap Kepuasan Siswa di SMP 

Negeri 26 Palembang.” 

 
B. Batasan Masalah 

Penelitian ini ditujukan kepada siswa di SMP Negeri 26 

Palembang Untuk Meneliti Pengaruh Pelayanan Administrasi Sekolah 

Terhadap Kepuasan Siswa di SMP Negeri 26 Palembang. 

 
C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan Pembatasan masalah, maka permasalahan dalam 

penelitian ini dapat dirumusakan sebagai berikut: “Apakah ada 

pengaruh pelayanan administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di 

SMP Negeri 26 Palembang? 
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D. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah 

untuk mengetahui apakah ada pengaruh pelayanan administrasi 

sekolah terhadap kepuasan siswa di SMP Negeri 26 Palembang. 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan bisa bermanfaat bagi kepentingan baik itu 

secara teoritris maupun secara praktis 

a) Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam 

pengembangan kajian ilmu administrasi pendidikan, khususnya 

yang berkaitan dengan kualitas pelayanan administrasi di 

lingkungan sekolah. Selain itu, hasil penelitian ini dapat 

menambah referensi ilmiah yang dapat digunakan sebagai 

bahan kajian bagi peneliti lain yang tertarik meneliti mengenai 

pelayanan administrasi dan tingkat kepuasan siswa dalam 

dunia pendidikan. 

b) Manfaat Praktis 

1. Bagi Sekolah 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan 

pertimbangan bagi pihak sekolah dalam melakukan 

perbaikan dan peningkatan mutu pelayanan administrasi 

agar dapat memberikan pelayanan yang lebih optimal 

kepada siswa. 

2. Bagi Tenaga Administrasi Sekolah 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi 

tenaga administrasi sekolah dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan, sehingga proses pelayanan administrasi dapat 

berjalan lebih efektif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan 

siswa. 
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber 

referensi atau bahan perbandingan bagi penelitian 

selanjutnya yang membahas topik serupa. 

 
E. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis Merupakan dugaan sementara terhadap suatu 

permasalahan penelitian yang kebenarannya masih perlu dibuktikan 

melalui pengumpulan dan analisis data. Menurut (Sugiyono, 2021), 

hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian yang dinyatakan dalam bentuk hubngan dua variabel atau 

lebih. 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dikemukakan maka 

hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Hₐ (Hipotesis alternatif): Terdapat pengaruh yang signifikan antara 

pelayanan administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di SMP 

Negeri 26 Palembang. 

H₀ (Hipotesis nol): Tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

pelayanan administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di SMP 

Negeri 26 Palembang. 

 
F. Variabel Penelitian 

Pada penelitian ini terdapat dua variabel yang menjadi objek 

penelitian yaitu variabel bebas dan variabel terikat. 

1. Variabel bebas (independent variable), yaitu variabel yang 

mempengaruhi atau menyebabkan terjadinya perubahan pada 

variabel terikat. Pada penelitian ini variabel bebas (X) yaitu 

pelayanan administrasi sekolah. 

2. Variabel terikat (dependent variable), yaitu variabel yang 

dipengaruhi oleh variabel bebas. Pada penelitian ini yang menjadi 

variabel terikat (Y) yaitu kepuasan siswa di SMP Negeri 26 

Palembang. 
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G. Daftar Istilah 

Untuk menghindari perbedaan penafsiran terhadap istilah-istilah 

yang digunakan dalam penelitian ini, maka penulis memberikan 

penjelasan mengenai beberapa istilah yang berkaitan dengan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Pelayanan Administrasi Sekolah adalah kegiatan pelayanan yang 

dilakukan oleh tenaga administrasi dalam memberikan bantuan 

kepada siswa yang berkaitan dengan pengurusan dokumen, 

penyediaan informasi, serta berbagai kebutuhan administratif di 

lingkungan sekolah. 

2. Kepuasan Siswa merupakan perasaan yang muncul pada diri siswa 

setelah menerima pelayanan yang diberikan oleh pihak sekolah, 

yang dinilai berdasarkan kesesuaian antara pelayanan yang 

diterima dengan harapan yang dimiliki siswa. 

3. Tenaga Administrasi Sekolah adalah tenaga kependidikan yang 

memiliki tugas membantu pelaksanaan kegiatan administrasi di 

sekolah, seperti pengelolaan data, dokumen, serta pelayanan 

administratif kepada warga sekolah. 

4. Siswa adalah peserta didik yang sedang menempuh pendidikan di 

sekolah dan menjadi penerima layanan administrasi dalam 

penelitian ini. 

5. Pelayanan merupakan suatu kegiatan yang dilakukan oleh 

seseorang atau lembaga dalam memberikan bantuan atau jasa 

kepada pihak lain untuk memenuhi kebutuhan tertentu. 

6. Administrasi Sekolah adalah serangkaian kegiatan yang berkaitan 

dengan pengelolaan data, informasi, serta dokumen yang 

mendukung terselenggaranya kegiatan pendidikan di sekolah 

secara tertib dan teratur. 
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