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MOTTO 

 

"Cukuplah Allah menjadi Pelindung dan cukuplah Allah menjadi penolong 

 bagimu” 

(Terjemahan Qs An-Nisa 45) 

 

"Pendidikan bukanlah proses mengisi wadah yang kosong tetapi pendidikan adalah 

proses menyalakan api pikiran"  

(W.B. Yeats) 
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ABSTRAK 

 
 Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan persepsi siswa terhadap 
pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI 
Sleman dilihat dari aspek bukti fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. 
 Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif. Subjek dalam 
penelitian adalah siswa SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI Sleman. Teknik 
sampling dalam penelitian ini menggunakan random sampling, dengan jumlah 
sampel sebanyak 212 siswa yang terdiri dari 70 SMA PIRI dan 142 SMK PIRI. 
Teknik pengumpulan data menggunakan angket. Uji validitas instrumen penelitian 
dengan menggunakan analisis butir, sedangkan uji reliabilitas menggunakan Alpha 
Cronbach. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif dengan persentase. 
 Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi siswa terhadap pelayanan 
tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dilihat dari aspek bukti fisik, 
keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati dikategorikan memuaskan dengan skor 
rerata 71,2%. Tiap-tiap aspek dinilai sebagai berikut: aspek bukti fisik memuaskan 
(73,8%), keandalan memuaskan (70,7%), ketanggapan memuaskan (73,6%), jaminan 
memuaskan (68,6%), dan empti (69,5%). Persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 
administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman dilihat dari aspekbukti fisik, keandalan, 
ketanggapan, jaminan, dan empati dikategorikan memuaskan dengan skor rerata 
81,6%. Tiap-tiap aspek dinilai sebagai berikut: aspek bukti fisik sangat memuaskan 
(81,6%), keandalan memuaskan (77,4%), ketanggapan memuaskan (78,6%), jaminan 
memuaskan (75,5%), dan empati memuaskan (75,6%). 
 
 
Kata kunci: persepsi siswa, pelayanan tenaga administrasi sekolah 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Sekolah merupakan instansi pendidikan yang berintregitas antara 

komponen yang satu dengan yang lain. Salah satu komponen pendukung yang 

penting dalam instansi pendidikan, di sekolah adalah tenaga administrasi. Peran 

dari tenaga administrasi sekolah sangatlah penting dalam mendukung kesuksesan 

dan kelancaran tata administrasi sekolah. Pelayanan tata adminsitrasi sekolah 

membutuhkan sumber daya manusia dengan keahlian dan kemampuan yang 

cukup dalam bidang administrasi.  

 Sumber daya manusia yang berada disekolah mencakup tenaga edukatif 

dan tenaga administratif dapat disebut dengan personel sekolah. Administrasi 

personel sekolah menurut Hartati Sukirman (2009: 20) adalah segenap proses 

penataan yang bersangkutan dengan memperoleh dan menggunakan tenaga kerja 

untuk disekolah secara efisien. Ditingkat sekolah menengah masalah pengelolaan 

secara administratif sekolah dipegagang oleh pengelola tata usaha atas wewenang 

yang diberikan oleh kepala sekolah. 

Berdasarkan Permendiknas No. 24 Tahun 2008, tentang Standar Tenaga 

Administrasi Sekolah/Madrasah, menyebutkan  standar tenaga administrasi 

sekolah/madrasah mencakup kepala tenaga administrasi, pelaksana urusan, dan 

petugas layanan khusus sekolah/madrasah. Pelaksana urusan terdiri atas urusan 

administrasi kepegawaian, urusan administrasi keuangan, urusan administrasi 

sarana dan prasarana, urusan administrasi hubungan sekolah dengan masyarakat, 
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urusan administrasi persuratan dan pengarsipan, urusan administrasi kesiswaan, 

dan urusan administrasi kurikulum. Petugas layanan khusus terdiri atas  penjaga 

sekolah/madrasah, tukang kebun, tenaga kebersihan,   pengemudi, dan lain-lain. 

 Pelayanan dilakukan dalam upaya untuk memberikan rasa puas dan 

menumbuhkan kepercayaan terhadap pelanggan/konsumen, sehingga pelanggan 

merasa dirinya dipentingkan atau diperhatikan dengan baik dan benar. Menurut 

Aan Komariah dan Triatna (2006: 40) kualitas sekolah dapat diidentifikasikan dari 

banyaknya siswa yang memiliki prestasi, baik prestasi akademik maupun prestasi 

bidang lain, serta lulusannya relevan dengan tujuan. Melalui siswa yang 

berprestasi dapat ditelusuri manajemen sekolahnya, profil gurunya, sumber 

belajar, dan lingkungannya.  

 Dengan demikian, kualitas sekolah adalah kualitas siswa yang 

mencerminkan kepuasan pelanggan, adanya partisipasi aktif manajemen dalam 

proses peningkatan kualitas secara terus-menerus, pemahaman dari setiap orang 

terhadap tanggung jawab yang spesifik terhadap kualitas. Kualitas pelayanan 

merupakan suatu bentuk penilaian pelayanan terhadap tingkat layanan yang 

diterima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Apabila harapan pelanggan 

lebih besar dari tingkat layanan yang diterima maka pelanggan tidak puas. 

Sebaliknya, apabila harapan sama atau lebih kecil dari tingkat layanan yang 

diterimanya maka pelanggan akan puas, untuk mewujudkan maka proses 

pelayanan membutuhkan jumlah pengelola administrasi sekolah yang cukup 

berkompeten agar semua kebutuhan peserta didik dapat terpenuhi.  
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 Karena keberadaannya juga sangat penting dalam mencapai tujuan 

pendidikan, maka pemenuhan standar kualifikasi dan kompetensi standar yang 

ditetapkan dalam Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Republik Indonesia 

Nomor 24 Tahun 2008 Tanggal 11 Juni 2008 tentang Standar Tenaga 

Administrasi Sekolah/Madrasah wajib dipenuhi agar dapat mengimbangi 

pelayanan yang dilakukan oleh komponen lain di jenjang pendidikan dasar dan 

menengah itu dalam melayani fungsi pembelajaran dan dalam rangka 

akuntabilitas terhadap masyarakat, sekaligus dalam mendukung penciptaan 

kepemerintahaan yang baik (good governance), yang satu di antara prinsip yang 

harus dipenuhi adalah prinsip efisiensi, keefektifan (effectiveness), dan kualitas 

pelayanan. 

 Standar kompetensi tenaga administrasi sekolah/madrasah meliputi: 

kepribadian, sosial, teknis, manajerial (khusus untuk kepala tenaga administrasi 

sekolah/madrasah (Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Republik Indonesia 

Nomor 24 Tahun 2008 tentang Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah). 

Untuk dapat memperjelas komponen dimensi kompetensi tersebut dijabarkan 

sebagai berikut: kompetensi kepribadian, kompetensi sosial, kompetensi teknis, 

kompetensi manajerial. 

 Pentingnya pelayanan tenaga administrasi sekolah dalam urusan 

administrasi melainkan meliputi beberapa kegiatan penting dalam pengembangan 

kualitas sekolah seperti pengelolaan, pengembangan, pengawasan dan pelayanan 

teknis. Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah ini bertugas bertugas sebagai 

pendukung berjalannya proses pendidikan di sekolah melalui layanan 
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administratif guna terselenggaranya proses pendidikan yang efektif dan efisien di 

sekolah. Dalam penelitian Dini Rahmawati (2008) mengenai Hubungan Motivasi 

Kerja Dengan Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) Pada SMA Negeri Malang, 

dapat disimpulkan jika kinerja tenaga admnistrasi tidak dapat dikelola dengan 

baik, maka akan berdampak negatif bagi sekolah. Hubungan yang positif antara 

motivasi kerja dengan kinerja tenaga administrasi sekolah. Peran kepala sekolah 

agar terus meningkatkan kinerja tenaga administrasi serta terus memotivasi tenaga 

administrasi agar pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah 

terhadap warga sekolah memberikan dampak positif tehadap sekolah. 

 Beberapa penelitian telah dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen pendidikan. Salah satunya penelitian dari 

Mira Amelia (2012) mengenai Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Siswa Dalam Mengikuti Kursus DiLembaga Bimbingan Belajar 

IPIEMS Cabang Banyumanik Semarang, penelitian ini dilakukan pada Lembaga 

Bimbingan Belajar IPIEMS Cabang Banyumanik Semarang. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang dilihat dari 5 

dimensi kualitas pelayanan yaitu bukti fisik/tangibles, keandalan/reliability, daya 

tanggap/responsiveness, jaminan/assurance, dan empati/empathy terhadap 

kepuasan siswa dalam mengikuti kursus di Lembaga Bimbingan Belajar IPIEMS 

Cabang Banyumanik Semarang. 

 Besarnya tingkat persaingan era globalisasi menimbulkan berbagai 

tantangan dalam berbagai bidang kehidupan. Tantangan ini bisa menjadi 

hambatan yang mengancam kelangsungan hidup siswa SMA dan SMK. Kondisi 
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tersebut membuat siswa SMA dan SMK dituntut untuk memiliki kemampuan 

berfikir secara kreatif dan pintar mencari pemecahan untuk semua masalah-

masalah yang dihadapinya. Oleh karena itu siswa SMA dan SMK diharapkan 

memiliki pandangan yang terbuka, untuk melihat alternatif-alternatif, dan 

peluang-peluang yang ada, dengan kata lain diharapkan untuk menjadi kreatif. 

Peserta didik dapat mengembangkan potensi yang dimilikinya sehingga kelak 

mereka dapat menjadi pribadi yang cerdas, memiliki kepribadian, mampu 

mengendalikan diri, memiliki kekuatan spiritual keagamaan dan ketrampilan yang 

diperlukan bagi dirinya dan masyarakat.  

 Berdasarkan hasil observasi awal yang dilakukan penulis di SMA PIRI 1 

dan SMK PIRI Sleman, menemukan beberapa permasalahan yang pertama, 

jumlah tenaga administrasi yang ada di sekolah kurang mencukupi jika 

dibandingkan dengan jumlah bidang urusan pekerjaan tata usaha. 

Hal yang kedua yaitu profesi dalam bidang tenaga kependidikan masih belum 

luas dikenal oleh masyarakat sehingga kurang mendukung terhadap 

pengembangan profesi. Begitu juga dengan tingkat pembinaan dan pengembangan 

yang dilakukan sekolah hanya berupa bantuan pengarahan dari kepala sekolah 

dalam menyelesaikan tugas. Masih kurang ramahnya tenaga administrasi sekolah 

terhadap siswa, selain kurang ramahnya masih ada beberapa petugas tenaga 

administrasi sekolah yang datang terlambat dan pulang tidak sesuai dengan jadwal 

yang diharuskan.  

 Hal yang terakhir ketiga yaitu, keberadaan dan produktivitas kerja tenaga 

administrasi sekolah kurang mendapat sorotan di muka publik, sehingga masih 
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banyak masyarakat yang belum memahami pentingnya keberadaan tenaga 

administrasi sekolah sebagai salah satu tenaga yang membantu mengerjakan tugas 

kepala sekolah khususnya ketatausahaan, kecuali sebagai pelayanan surat 

menyurat dan legalisir ijazah. Kondisi yang demikian itu akan berdampak pada 

profesionalisme tenaga kependidikan dimasa yang akan datang. Dan akan 

berpengaruh terhadap pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah 

terhadap siswanya. 

 Selain hal tersebut tenaga administrasi sekolah belum dapat memberikan 

pelayanan prima yang maksimal dapat terlihat dari cara berkomunikasi antara 

tenaga administrasi sekolah terhadap siswa yang kurang ramah dalam 

memberikan pelayanan. Selain kurang ramahnya tenaga administrasi sekolah, 

keluhan siswa yang tidak cepat ditanggapi oleh tenaga administrasi sekolah yang 

membuat siswa merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan sekolah. 

dalam hal teknis yang dimiliki oleh tenaga administrasi sekolah sangatlah penting, 

tetapi masih ada tenaga administrasi sekolah yang belum dapat menggunakan 

kecanggihan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) misal dalam 

penggunaan laptop. 

 Banyak hal yang dapat menimbulkan persepsi negatif siswa, diantaranya 

adalah tidak sesuainya antara harapan siswa dengan kenyataan yang dialaminya, 

pelayanan pendidikan yang diterima siswa tidak memuaskan karena layanan 

perilaku personil sekolah (tenaga administrasi sekolah). Masalah-masalah seperti 

diatas harus segera diperbaiki agar tidak menghambat kepada visi dan misi  SMA 

PIRI 1 dan SMK PIRI Sleman. Semakin bagus pelayanan yang diberikan maka 
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akan semakin banyak siswa puas akan pelayanannya. Tuntutan pelanggan 

pendidikan akan pelayanan yang prima dalam mutu dan layanan pendidikan. 

Ketika pelayanan yang diterimanya kurang memuaskan atau tidak sesuai dengan 

yang diharapkan, maka akan menimbulkan kerugian bagi SMA PIRI 1 dan SMK 

PIRI Sleman. Dengan kondisi seperti yang diuaraikan diatas, perlu dilihat 

bagaimana pelayanan tenaga administrasi sekolah dalam memberikan pelayanan 

yang maksimal terhadap siswa agar siswa memiliki persepsi yang baik untuk 

pelayanan yang diberikan tenaga administrasi sekolah. 

 Berdasarkan obsevasi yang telah dilaksanakan, maka penulis tertarik untuk 

mengadakan penelitian yang berjudul “Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan 

Tenaga Administrasi Sekolah Di SMA PIRI 1 Dan SMK PIRI Sleman”. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kebermanfaatannya dalam 

membangun kinerja pelayanan administrasi sekolah agar visi SMA PIRI 1 dan 

SMK PIRI Sleman dapat tercapai. 

B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat di identifikasi 

masalah sebagai berikut:  

1. Masih terdapat tenaga administrasi sekolah yang datang dan pulang kerja 

tidak sesuai jadwal yang ditentukan. 

2. Masih kurang ramahnya tenaga administrasi sekolah. 

3. Masih terdapat tenaga administrasi sekolah yang belum memahami teknologi 

informasi dalam penggunaan laptop. 
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4. Keluhan siswa tidak cepat ditanggapi oleh tenaga administrasi sekolah dalam 

hal pengurusan persyaratan beasiswa. 

C. Batasan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah akan 

membatasi ruang lingkup penelitian yaitu pada persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 dan SMK PIRI Sleman. 

D. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka rumusan masalahnya 

sebagai berikut: 

Bagaimana persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 dan SMK PIRI Sleman? 

E. Tujuan Peneltian 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI 

Sleman. 

F. Manfaat Penelitian 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat ditinjau dari 

segi teoritis dan praktis.  

1. Secara Teoretis 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan dalam bidang 

manajemen pendidikan khususnya bidang manajemen personalia. 
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b. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan acuan untuk peneliti lebih 

lanjut, terutama penelitian yang berkaitan dengan tenaga administrasi 

sekolah. 

2. Secara Praktis 

a. Bagi Kepala Sekolah, sebagai data atau bahan dalam pengembangan 

kemampuan profesional dalam kegiatan pengelolaan tenaga administrasi 

sekolah dan memberikan sumbangan pemikiran tentang pentingnya tenaga 

administrasi sebagai penunjang dan membantu proses pelayanan pendidikan 

agar dapat berjalan efektif dan efisien. 

b. Bagi Jurusan Administrasi Pendidikan, hasil penelitian ini dapat menambah 

pengetahuan mahasiswa Administrasi Pendidikan serta memberikan 

sumbangan pemikiran untuk menambah wawasan teori di bidang garapan 

administrasi pendidikan khususnya pengelolaan tenaga administrasi sekolah. 

c. Bagi Peneliti, untuk menambah kajian dan wawasan peneliti dalam bidang 

pengelolaan tenaga administrasi sekolah. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

 

 

A.  Konsep Manajemen Personalia 

 Menurut kamus besar Bahasa Indonesia (1991), pendidikan adalah proses 

pengubahan sikap dan tata laku seseorang atau kelompok orang lain dalam usaha 

mendewasakan manusia melalui upaya pengajaran dan pelatihan. Sedangkan 

menurut Ngalim Purwanto (2001: 11), pendidikan adalah segala usaha orang 

dewasa dalam pergaulan dengan anak-anak untuk memimpin perkembangan 

jasmani & rohaninya kearah kedewasaan. Pendidikan merupakan faktor penting, 

strategis dan determinatif bagi masyarakat. Maju mundurnya kualitas pendidikan 

sangat bergantung pada bagaimana kualitas pendidikan yang diselenggarakan oleh 

masyarakat. Dalam mendidik siswa tentunya akan membutuhkan suatu organisasi 

untuk menampungnya, dalam organisasi perlu dikoordinasikan agar dapat berjalan 

sesuai dengan rencana dan dalam koordinasi diperlukan pengelolaan yang baik. 

 Pada dasarnya setiap aktivitas atau kegiatan selalu mempunyai tujuan yang 

ingin dicapai. Tujuan individu adalah untuk dapat memenuhi kebutuhan-

kebutuhannya berupa materi & non materi dari hasil kerjanya. Tujuan organisasi 

adalah mendapatkan laba atau pelayanan/pengabdian melalui proses manajemen. 

Dalam menetapkan tujuan harus didasarkan pada analisis data. Informasi dan 

potensi yang dimiliki serta memilihnya dari alternative-alternative yang ada. 

 Dalam penelitian ini berjudul “Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah Di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI Sleman”. 

Relevansi dari judul atau permasalahan yang peneliti ajukan dengan bidang 
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garapan Manajemen Pendidikan bahwa tenaga administrasi merupakan bagian 

dari bidang garapan Manajemen Pendidikan yaitu manajemen personalia atau 

manajemen tatalaksana/ketatausahaan sekolah.Menurut Soebagio Atmodiwiro 

(2000: 23), manajemen pendidikan dapat didefinisikan sebagai proses 

perencanaan, pengorganisasian, memimpin, mengendalikantenagapendidikan, 

sumberdayapendidikanuntukmencapaitujuanpendidikan. Sejalan dengan pendapat 

di atas Mulyono (2009: 15),  mengemukakan bahwa “manajemen pendidikan 

adalah serangkaian tahap kegiatan yang diarahkan pada pencapaian tujuan dengan 

memanfaatkan sumber daya semaksimal mungkin secara efektif dan efisien dan 

rasional untuk menunjang tercapainya tujuan pendidikan.  

 Berdasarkan beberapa pendapat diatas dapat diketahui bahwa Manajemen 

Pendidikan merupakan ilmu dan serangkaian penyelenggaraan pendidikan yang 

meliputi pengelolaan tenaga kependidikan, pengelolaan keuangan, pengelolaan 

fasilitas, pengelolaan siswa, pengelolaan kurikulum, pengelolaan kegiatan 

ketatatusahaan, dan pengelolaan hubungan masayarakat dalam upaya 

mewujudkan tujuan pendidikan meliputi 1) manajemen tenaga pendidik & 

kependidikan, 2) manajemen keuangan, 3) manajemen pengembanagan sarana 

&prasarana, 4) manajemen kurikulum, 5) manajemen ketatausahaan, 6) 

manajemen pembinaan kesisiwaan, 7) manajemen hubungan masyarakat & 

lingkungan. 

 Fungsi manajemen merupakan elemen dasar yang selalu ada dalam proses 

manajer dalam menjalankan kegiatan manajemen untuk mencapai tujuan 

organisasi. Keberhasilan suatu kegiatan atau pekerjaan tergantung dari 
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manajemennya. Pekerjaan itu akan berhasil apabila manajemennya baik dan 

teratur, dimana manajemen itu sendiri merupakan suatu perangkat dengan 

melakukan proses tertentu dalam fungsi yang terkait, serangkaian tahap kegiatan 

mulai awal melakukan kegiatan/pekerjaan sampai akhir tercapainya tujuan 

kegiatan/pekerjaan. Menurut Henry Fayol (Malayu S.P. Hasibuan, 2007: 3) yang 

dianggap pakar pertama teori manajemen  mengemukakan bahwa fungsi 

manajemen mencakup lima fungsi yang berurutan yaitu (1) Planning 

(perencanaan), (2) Organizing (pengorganisasian), (3) Commanding (perintah), 

(4) Coordinating (pengkoordinasian), dan (5) Controlling (pengawasan). 

 Dalamkontekspendidikan, manajemenmerupakanrangkaiankegiatan yang 

terpadudenganpenyelenggaraanpendidikan, Suryosubroto (2004: 22-27), 

menguraikanbeberapafungsimanajemenpendidikansebagai berikut:  

1) Perencanaan adalah pemilihan dari sejumlah alternatif tentang penetapan 

prosedur pencapaian, serta perkiraan sumber yang dapat disediakan untuk 

mencapai tujuan tersebut.  

2) Pengorganisasian disekolah dapat didefinisikan sebagai keseluruhan 

proses untuk memilih dan dan memilah orang-orang (guru dan personel 

sekolah lainnya) serta mengalokasikan sarana dan prasarana untuk 

menunjang tugas orang-orang dalam rangka mencapai tujuan sekolah.  

3) Pengarahan yaitu diartikan sebagai suatu usaha untuk menjaga agar apa 

yang telah direncanakan dapat berjalan seperti yang dikehendaki.  

4) Pengkoordinasian di sekolah, yaitu diartikan sebagai usaha untuk 

menyatupadukan kegiatan dari berbagai individu atau unit di sekolah itu 

agar kegiatan mereka berjalan selaras dengan anggota atau unit lainnya 

dalam usaha mencapai tujuan sekolah. 

5) Pembiayaan sekolah adalah kegiatan mendapatkan biaya serta mengelola 

anggaran pendapatan dan belanja pendidikan menegah. Kegiatan ini 

dimulai dari perencanaan biaya, usaha untuk mendapatkan dana yang 

mendukung rencana penggunaan, serta pengawasan penggunaan 

anggaran tersebut 

6) Penilian disekolah, dalam waktu tertentu sekolah pada umumnya atau 

anggota organisasi seperti guru, kepala sekolah dan murid pada 

khususnya harus melakukan penilian tentang seberapa jauh tujuan yang 
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telah ditetapkan tercapai, serta mengetahui kekuatan dan kelemahan 

program yang dilaksanakan. 

 

 Kemudian Suryosubroto menurut Suryosubroto (2004: 28-30), dalam 

operasionalnya di sekolah, manajemen pendidikan dapat dilihat sebagai gugusan-

gugusan tertentu. Gugusan-gugusan ini selanjutnya boleh disebut bidang garapan 

manajemen pendidikan. Bidang garapan manajemen pendidikan, yaitu: 

a. Manajemen kurikulum 

b. Manajemen sarana dan prasarana 

c. Manajemen peserta didik 

d. Manajemen tata laksana sekolah 

e. Manajemen personalia 

f. Manajemen keuangan 

g. Pengorganisasian sekolah 

h. Hubungan sekolah dengan masyarakat (Humas) 

i. Manajemen organisasi lembaga 

Manajemen pendidikan adalah suatu kegiatan atau rangkaian kegiatan yang 

berupa proses pengelolaan usaha kerjasama sekelompok manusia yang tergabung 

dalam organisasi pendidikan, untuk mencapai tujuan pendidikan yang telah 

ditetapkan sebelumnya, agar efektif dan efisien. Bentuk kegiatan manajemen 

tenaga kependidikan salah satunya yang memberikan pelayanan yang terbaik 

untuk siswa dan warga sekolah. Tenaga administrasi sekolah adalah tenaga diluar 

tenaga pengajar yang tugasnya sebagai pusat pelayanan tata usaha sekolah guna 

mempersiapkan dan mempelancar pelaksanaan pendidikan baik secara teknis 

maupun manajerial di lembaga pendidikan. 
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Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwa kaitan antara manajemen 

pendidikan dengan pelayanan tenaga administrasi sekolah yaitu tenaga 

administrasi merupakan personil atau tenaga kependidikan yang merupakan salah 

satu bidang garapan dalam manajemen pendidikan. Tenaga administrasi juga 

pelayanan terhadap siswa maupun warga sekolah, hal ini dikarenakan kegiatan 

administrasi sekolah sangat penting dalam penyelenggaraan pendidikan. Tugas 

ketatausahaan atau keadministrasian dalam memberikan pelayanan juga 

merupakan bidang garapan dalam manajemen pendidikan. 

 

B. Tenaga Administrasi Sekolah dan Tata Usaha Sekolah 

1. Pengertian Tenaga Administrasi Sekolah dan Tata Usaha Sekolah 

 Pentingnya administrasi dalam sebuah instansi menjadikan bagian yang 

penting dalam roda tata administrasi sekolah. administrasi itu sendiri merupakan 

sebuah upaya menjadikan kegiatan dan kerjasama anggota organisasi serta 

komponen-komponen lainnya menjadi efektif dan efisien. Tanpa disadari manusia 

selalu dikaitkan dan dibingungkan dengan prosedur masalah administrasi, karena 

tata administrasi itu sendiri berhubungan dengan sebuah “purpose”, cara-cara 

individu bekerja, serta pemanfaatan sumber-sumber yang ada secara efektif dan 

efisien. Sekolah merupakan instansi pendidikan yang berintegritas antara 

komponen yang satu dengan yang lain. Salah satu komponen pendukung yang 

penting dalam instansi pendidikan, dalam hal ini sekolah adalah tenaga 

administrasi. Peran dari tenaga administrasi sekolah. Di dalam menangani tata 

administrasi sekolag dibutuhkan suatu keahlian dan kemampuan yang cukup 
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dalam bidang administrasi. Oleh karena itu sumberdaya manusia dalam hal ini 

tenaga administrasi menjadi komponen yang penting dalan suatu sekolah. 

 Tata Usaha Sekolah merupakan bagian dari unit pelaksana tugas teknis 

penyelenggaraan bidang administrasi dan informasi data pendidikan. 

Keberadaannya perlu dikelola oleh Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) yang 

terampil sesuai ketentuan yang berlaku.Organisasi sekolah mempunyai aktivitas 

substantif berupa pembelajaran dan pekerjaan kantor berupa administrasi sekolah. 

Tugas-tugas administrasi tersebut dapat dilaksanakan dengan baik apabila sekolah 

memiliki Tenaga Administrasi Sekolah (TAS).Administrasi adalah proses 

penyelenggaraan kegiatan untuk mewujudkan rencana atau keputusan yang telah 

dibuat agar menjadi kenyataan dengan cara mengatur kerja dan mengarahkan 

orang-orang yang melaksanakannya. 

 Tenaga Administrasi Sekolah adalah sumber daya manusia di sekolah 

yang tidak terlibat langsung dalam kegiatan mengajar namun keberadaanya sangat 

mendukung dalam kegiatan sekolah. Tenaga Administrasi Sekolah adalah tenaga 

kependidikan yang bertugas memberikan dukungan layanan administrasi guna 

terselenggaranya proses pendidikan di sekolah. Mereka adalah non teaching staff 

yang bertugas di sekolah yang sering disebut dengan Tata Usaha (TU). 

 Berdasarkan Peraturan Menteri Pendidikan Nasional No 24 Tahun 2008 

tentang Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah, maka disebutkan 

kualifikasi untuk menjadi tenaga administrasi Sekolah Menengah Pertama adalah 

sebagai berikut: 
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1) Kepala Tenaga Administrasi Sekolah, kompetensi yang harus dimiliki 

oleh seorang kepala tenaga administrasi sekolah meliputi kompetensi 

kepribadian, kompetensi sosial, kompetensi teknik, dan kompetensi 

manajerial. 

a) Kompetensi Kepribadian meliputi: memiliki integritas dan akhlak 

mulia, memiliki etos kerja, mengendalikan diri, memiliki rasa percaya 

diri, memiliki fleksibilitas, memiliki ketelitian, memiliki kedisiplinan, 

memiliki kreatifitas dan inovasi, memiliki tanggung jawab. 

b) Kompetensi Sosial meliputi: bekerjasama dalam tim, memberikan 

pelayanan prima, memiliki kesadaran berorganisasi, berkomunikasi 

efektif, membangun hubungan kerja. 

c) Kompetensi Teknis, meliputi: melaksanakan administrasi kepegawaian, 

melaksanakan administrasi keuangan, melaksanakan administrasi 

sarana dan prasarana, melaksanakan administrasi hubungan sekolah 

dengan masyarakat, melaksanakan administrasi persuratan dan 

pengarsipan, melaksanakan administrasi kesiswaan, melaksanakan 

administrasi kurikulum, melaksanakan administrasi layanan khusus, 

menerapkan teknologi informasi dan komunikasi (TIK). 

d) Kompetensi Manajerial meliputi: mendukung pengelolaan standar 

nasional pendidikan, menyusun program dan laporan kerja, 

mengorganisasikan staf, menggembangkan staf, mengambil keputusan, 

menciptakan iklim kerja kondusif, mengoptimalkan pemanfaatan 

sumber daya, membina staf, mengelola konlik, menyusun laporan. 

2) Pelaksana Urusan Tenaga Administrasi Sekolah, kompetensi yang harus 

dimiliki oleh seorang pelaksana tenaga administrasi sekolah meliputi 

kompetensi kepribadian, kompetensi sosial, kompetensi teknis. 

a) Kompetensi Kepribadian meliputi: memiliki integritas dan akhlak 

mulia, memiliki etos kerja, mengendalikan diri, memiliki rasa percaya 

diri, memiliki fleksibilitas, memiliki ketelitian, memiliki kedisiplinan, 

memiliki kreatifitas dan inovasi, memiliki tanggung jawab. 

b) Kompetensi Sosial meliputi: bekerjasama dalam tim, memberikan 

pelayanan prima, memiliki kesadaran berorganisasi, berkomunikasi 

efektif, membangun hubungan kerja. 

c) Kompetensi Teknis, kompetensi teknis terdiri atas pelaksana urusan 

kepegawaian, pelaksana urusan administrasi keuangan, pelaksana 

administrasi urusan administrasi sarana dan prasarana, pelaksana urusan 

adminitrasi hubungan sekolah dengan masyarakat, pelaksana urusan 

administrasi persuratan dan pengarsipan, pelaksana urusan administrasi 

kesiswaan, pelaksana urusan administrasi kurikulum. 

3) Petugas Layanan Khusus, kompetensi yang harus dimiliki oleh seorang 

petugas layanan khusus meliputi kompetensi kepribadian, kompetensi 

sosial, kompetensi teknis. 
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 Secara lengkap tata usaha dirumuskan sebagai segenap rangkaian kegiatan 

yang menghimpun, mencatat, mengolah, menggandakan, mengirim, dan 

menyimpan. Sedangkan pengertian tata usaha menurut Pedoman Pelayanan Tata 

Usaha untuk Perguruan Tinggi sebagai berikut tata usaha adalah segenap kegiatan 

pengelolaan surat-menyurat yang dimulai dari menghimpun (menerima), 

mencatat, mengolah, mengadakan, mengirim, dan menyimpan semua bahan 

keterangan yang diperlukan oleh organisasi. Tata usaha merupakan salah satu 

unsur administrasi (Daryanto, 2008: 93). 

 Berdasarkan berbagai pendapat di atas mengenai pengertian tenaga 

administrasi sekolah atau tata usaha dapat disimpulkan bahwa tenaga administrasi 

sekolah adalah tenaga di luar tenaga pengajar yang tugasnya mempersiapkan dan 

memperlancar pelaksanaan pendidikan baik secara teknis maupun manajerial. 

Selanjutnya tata usaha sekolah adalah segenap rangkaian kegiatan yang 

menghimpun, mencatat, mengolah, menggandakan, mengirim, dan menyimpan, 

serta merupakan unsur dari kegiatan administrasi sekolah, maka dapatdisimpulkan 

bahwa peranan tenaga administrasi sekolah adalah sebagai: administrator, 

personal, sosial, dan manajer. 

 Pelayanan administrasi sekolah yang baik harus mengikuti ketentuan dan 

peraturan yang telah dikeluarkan oleh instansi atau unit yang relevan di 

lingkungan Departemen/ Dinas Pendidikan Nasional. Agar semua sekolah dapat 

menyelenggarakan pendidikan di sekolah, sesuai dengan ketentuan dan peraturan 

administrasi sekolah yang berlaku. 
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2. Fungsi Tenaga Administrasi Sekolah 

 Fungsi ialah sekelompok tugas pekerjaan meliputi sejumlah aktivitas yang 

tergolong pada jenis yang sama berdasarkan sifat-sifatnya, pelaksanaanya atau 

karena merupakan suatu urutan atau secara praktis saling tergantung satu sama 

lain. Fungsi dalam suatu organisasi dibebankan kepada seseorang petugas atau 

satuan tertentu sebagai tugas yang harus dilaksanakan (The Liang Gie, 2007: 4). 

Depdiknas (2003: 9), menyatakan bahwa fungsi Tenaga Administrasi 

Sekolah/Madrasah adalah:  

1) Kepala Tata Usaha/Kepala Subbagian Tata Usaha bertugas membantu 

kepala sekolah/madrasah dalam kegiatan administrasi (urusan surat 

menyurat, ketatausahaan) sekolah/madrasah yang berkaitan dengan 

pembelajaran. 

2) Pelaksana urusan kepegawaian bertugas membantu Kepala Tata 

Usaha/Kepala Subbagian Tata Usaha dalam kegiatan atau kelancaran 

kepegawaian baik pendidik maupun tenaga kependidikan yang bertugas 

di sekolah/madrasah. 

3) Pelaksana urusan keuangan bertugas membantu Kepala Tata 

Usaha/Kepala Subbagian Tata Usaha dalam mengelola keuangan 

sekolah/madrasah. 

4) Pelaksana urusan perlengkapan/ logistik bertugas membantu Kepala Tata 

Usaha/Kepala Subbagian Tata Usaha dalam mengelola perlengkapan/ 

logistik sekolah/madrasah. 

5) Pelaksana sekretariat dan kesiswaan bertugas membantu Kepala Tata 

Usaha/Kepala Subbagian Tata Usaha dalam mengelola kesekretariat dan 

kesiswaan. 

6) Pengemudi bertugas sebagai supir. 

7) Penjaga sekolah bertugas memelihara dan memperbaiki fasilitas 

sekolah/madrasah berupa bangunan, kelistrikan, dan peralatan praktik.  

 

 Sedangkan menurut Laily Istiqomah (2008), tata administrasi dalam 

sekolah yang menjadi pekerjaan dari tenaga administrasi diklasifikasikan sebagai 

berikut. 

1) Administrasi Kesiswaan: 

Mengisi buku induk, mengisi nilai rapor pada buku induk siswa, 

mencatat kondisi siswa berkenaan dengan presensi siswa, pengisian buku 
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klepper, pelayanaan administrasi kesiswaan, mencatat dan membukukan 

mutasi siswa. 

2) Administrasi Kurikulum: 

Menyusun sebuah kurikulum sebagai pedoman proses kegiatan belajar 

dan mengajar dalam sebuah instansi guna mensukseskan dan 

memperlancar kegiatan yang eksis di instansi tersebut. 

3) Administrasi Kepegawaian: 

Membuat buku induk pegawai, mempersiapkan usulan kenaikan pangkat 

pegawai negeri, prajabatan, Karpeg, cuti pegawai, dan lain-lain, membuat 

inventaris semua file kepegawaian baik kepala sekolah, guru, maupun 

tenaga administrasi. 

4) Administrasi Keuangan: 

Membuat file keuangan sesuai dengan dana pembangunan, membuat 

laporan data usulan pembayaran gaji, rapel ke pemerintah kota, membuat 

pembukuan penerimaan dan pengeluaran dana pembangunan. 

5) Administrasi Perlengkapan atau Investasi: 

Mengklasifikasikan setiap item yang akan diinventarisasikan, mengisi 

golongan inventaris, mengisi golongan non inventaris, memberikan kode 

ataupun nomor pada barang inventaris, memberikan kode ataupun nomor 

pada barang non inventaris. 

6) Administrasi Kearsipan: 

Mencatat surat masuk dan keluar, membuat surat-surat kedinasan, 

menyampaikan surat dinas kepada yang instansi terkait, memelihara dan 

menyimpan arsip surat-surat. 

 

 Dari pengertian tugas dan fungsi tata usaha yang telah disebutkan di atas, 

dapat diketahui bahwa deskripsi tugas dari tenaga administrasi sekolah atau tata 

usaha sekolah adalah membantu kegiatan administrasi sekolah meliputi 

administrasi siswa, administrasi kepegawaian, administrasi keuangan, 

administrasi sarana prasarana, administrasi persuratan, dan administrasi 

kurikulum, serta melakukan kegiatan penyusunan laporan hasil kerja. 
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3. Ruang Lingkup Administrasi Pendidikan 

 Menurut Suryosubroto (2004: 30),bahwa pada garis besarnya administrasi 

pendidikan di sekolah dapat dibedakan menjadi 8 komponen yakni: 

1) Administrasi kurikulum 

Kegiatan ini menitikberatkan pada kelancaran situasi belajar mengajar. 

2) Administrasi siswa atau murid 

Kegiatan ini meliputi pencatatan murid semenjak penerimaan hingga 

murid meninggalkan pendidikan di sekolah. 

3) Administrasi personel sekolah 

Kegiatan ini menyangkut tentang penataan masalah kepegawaian di 

sekolah. 

4) Administrasi sarana pendidikan 

Kegiatan ini meliputi penataan sarana pendidikan mulai dari penentuan 

kebutuhan sampai dengan pertanggungjawaban. 

5) Administrasi tata laksana 

Kegiatan ini mencakup ketatausahaan dan surat-menyurat. 

6) Administrasi keuangan 

Kegiatan ini berhubungan dengan keuangan sekolah seperti Sumbangan 

Pembinaan Pendidikan (SPP), uang kesejahteraan personel dan gaji serta 

keuangan yang berhubungan langsung dengan penyelenggaraan 

pendidikan misalnya perbaikan sarana. 

7) Pengorganisasian sekolah 

Kegiatan ini meliputi aktivitas dalam membagi –bagi kerja, menggolong-

golongkan jenis pekerjaan, memberi wewenang, menetapkan saluran 

perintah, dan tanggung jawab kepada para pelaksana. 

8) Hubungan sekolah dengan masyarakat (Humas) 

 

 Sedangkan menurut Hartati Sukirman (2008: 16), menyatakan bahwa 

administrasi pendidikan jika dilihat dari objek garapan adalah sebagai berikut;   1) 

administrasi siswa, kegiatan pencataan siswa dari proses penerimaan hingga siswa 

keluar dari sekolah dikarenakan tamat atau sebab lain, 2) administrasi 

kepegawaian, kegiatan penataan pegawai meliputi semua proses memperoleh 

pegawai, penempatan dan penugasan, pemeliharaan, pembinaan serta pemutusan 

hubungan kerja, 3) administrasi kurikulum, proses untuk memperlancar 

pencapaian tujuan pengajaran dengan titik berat pada peningkatan kualitas 
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interaksi belajar mengajar, 4) administrasi sarana prasaran, proses penataan yang 

bersangkut paut dengan pengadaan, pendayagunaan dan pengelolaan sarana 

pendidikan agar tercapai tujuan pendidikan secara efektif dan efisien, 5) 

administrasi keuangan atau pembiayaan pendidikan, kegiatan ini adalah segenap 

proses kegiatan yang berkenaan dengan penataan sumber, penggunaan dan 

pertanggungjawaban dana pendidikan, 6) administrasi ketatalaksanaan sekolah 

merupakan proses kegiatan pengelolaan surat-menyurat, 7) administrasi hubungan 

sekolah dengan masyarakat merupakan kegiatan berkaitan dengan kegiatan 

hubungan sekolah dengan masyarakat dan dimaksudkan untuk menunjang proses 

belajar mengajar di sekolah. 

 Dari berbagai pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa ruang lingkup 

kegiatan administrasi pendidikan di sekolah dapat dibedakan menjadi dua, yaitu: 

dilihat dari segi pengelolaan administratif dan dilihat dari segi pengelolaan 

operatif. Dari segi pengelolaan administratif, ruang lingkup administrasi 

pendidikan akan meliputi enam tahap pengelolaan yaitu perencanan, 

pengorganisasian, pengarahan, koordinasi, pengawasan dan komunikasi, 

sedangkan dari segi pengelolaan operatif meliputi delapan bidang garapan yaitu: 

administrasi organisasi, administrasi kurikulum, administrasi kesiswaan, 

administrasi kepegawaian, administrasi sarana prasarana, administrasi tata usaha, 

administrasi pembiayaan dan administrasi hubungan masyarakat. 
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4. Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah 

 Berdasarkan Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Nomor 24 Tahun 

2008 tentang Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah, dinyatakan 

bahwasanya kompetensi yang harus dimiliki oleh tenaga administrasi sekolah 

meliputi kompetensi kepribadian, kompetensi sosial, kompetensi manajerial, dan 

kompetensi teknis. 

1) Kompetensi kepribadian 

Kompetensi kepribadian merupakan kemampuan yang mencerminkan 

kepribadian yang integritas dan berakhlak mulia, memiliki etos kerja, mampu 

mengendalikan diri, memiliki rasa percaya diri, memiliki fleksibilitas, memiliki 

ketelitian, disiplin, kreatif dan inovatif serta bertanggungjawab. Secara rinci setiap 

bagian kompetensi tersebut dapat dijabarkan sebagai berikut:  

a) kepribadian yang integritas dan berakhlak mulia memiliki indikator esensial; 

berperilaku sesuai dengan kode etik, berperilaku jujur dan menunjukkan 

komitmen terhadap tugas, b) kepribadian yang memiliki etos kerja mempunyai 

indikator esensial; mengikuti prosedur kerja, fokus pada tugas yang diberikan dan 

meningkatkan kinerja, c) kepribadian yang mampu mengendalikan diri 

mempunyai indikator esensial; mengendalikan emosi, bersikap tenang dan berfikir 

positif, d) kepribadian yang memiliki rasa percaya diri mempunyai indikator 

esensial; memahami diri sendiri, bertanggung jawab, dan belajar dari kesalahan, e) 

kepribadian yang fleksibilitas mempunyai indikator esensial; mengupayakan 

keterbukaan dan menghargai orang lain, f) kepribadian yang memiliki ketelitian 

mempunyai indikator esensial; memperhatikan kejelasan tugas dan menyelesaikan 
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tugas sesuai pedoman kerja, g) kepribadian yang disiplin mempunyai indikator 

esensial; mengatur waktu dan menaati aturan yang berlaku, h) kepribadian yang 

kreatif dan inovatif mempunyai indikator esensial; kaya ide, memanfaatkan 

peluang dan melakukan perubahan, i) kepribadian yang bertanggung jawab 

mempunyai indikator esensial; melaksanakan tugas sesuai aturan dan berani 

mengambil resiko. 

 

2) Kompetensi sosial 

Kompetensi sosial merupakan kemampuan untuk berkerjasama dalam tim, 

memberikan layanan prima, memiliki kesadaran berorganisasi, berkomunikasi 

yang efektif dan membangun hubungan kerja. Kompetensi ini memiliki 

kompetensi dengan indikator yang esensial sebagai berikut: 

a) mampu bekerjasama dalam tim, memiliki indikator esensial; berpartisipasi 

dalam kelompok dan menghargai pendapat orang lain, b) memberikan layanan 

prima, memiliki indikator esensial; menerapkan layanan sesuai dengan prosedur 

operasi standar, bersikap ramah dan sopan serta komunikatif, c) memiliki 

kesadaran berorganisasi, memiliki indikator esensial; mewujudkan iklim dan 

budaya organisasi yang kondusif dan memiliki tanggung jawab mencapai tujuan 

organisasi, d) mampu berkomunikasi yang efektif, memiliki indikator; memahami 

pesan orang lain, menyampaikan pesan dengan jelas dan memahami bahasa verbal 

dan non verbal, e) membangun hubungan kerja, memiliki indikator esensial; 

melakukan hubungan kerja yang harmonis dan memposisikan diri sesuai dengan 

peranannya. 
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3) Kompetensi teknis 

Kompetensi teknis merupakan kemampuan tenaga administrasi dalam 

melaksanakan kegiatan administrasi meliputi: melaksanakan administrasi 

kepegawaian, melaksanakan admnistrasi keuangan, melaksanakan administrasi 

sarana dan prasarana, melaksanakan administrasi hubungan sekolah dengan 

masyarakat, melaksanakan administrasi persuratan dan pengarsipan, 

melaksanakan administrasi kesiswaan, melaksanakan administrasi kurikulum, 

melaksanakan administrasi layanan khusus, dan menerapkan teknologi informasi 

dan komunikasi. Secara rinci, setiap bagian kompetensi dijabarkan menjadi 

indikator esensial sebagai berukut: 

a) melaksanakan administrasi kepegawaian, memiliki indikator esensial; 

memahami pokok-pokok peraturan kepegawaian dan membantu melaksanakan 

prosedur kepegawaian, b) melaksankaan administrasi keuangan, memiliki 

indikator esensial; memahami peraturan keuangan yang berlaku, membantu 

menyusun RAPBS dan membantu menyususn laporan pertanggungjawaban 

keuangan sekolah, c) melaksanakan administrasi sarana dan prasarana, memiliki 

indikator esensial; memahami peraturan administrasi sarana dan prasarana, 

membantu menyusun rencana kebutuhan dan membantu menyususn rencana 

perawatan, d) melaksanakan administrasi hubungan sekolah dengan masyarakat, 

memiliki indikator esensial; membantu kelancaran kegiatan komite sekolah, 

membantu mempromosikan sekolah dan melayani tamu sekolah, e) melaksanakan 

administrasi persuratan dan pengarsipan, memiliki indikator esensial; memahami 

peraturan kesekretariatan, membantu melaksanakan program kesekretariatan dan 
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menyusun laporan, f) melaksankan administrasi kesiswaan, memiliki indikator 

esensial; membantu penerimaan siswa baru, membantu menyusun program 

pengembangan diri siswa, dan membantu menyiapkan laporan kegiatan kemajuan 

belajar siswa, g) melaksanakan administrasi kurikulum, memiliki indikator 

esensial; membantu melaksanakan administrasi pelaksanaan Standar Isi, 

pelaksanaan Standar Proses, pelaksanaan Standar Kompetensi Lulusan, dan 

pelaksanaan Standar Penilaian Pendidikan, h) melaksanakan administrasi layanan 

khusus, memiliki indikator esensial; mengkoordinasikan petugas layanan khusus, 

dan membantu mengkoordinasikan program layanan khusus, i) menerapkan 

teknologi informasi dan komunikasi (TIK), memiliki indikator esensial; 

memanfaatkan TIK untuk kelancaran administrasi sekolah dan menggunakan TIK 

untuk mendokumentasikan administrasi sekolah. 

4) Kompetensi manajerial 

Kompetensi manajerial adalah kemampuan personal dalam mendukung 

pengelolaan standar nasional pendidikan, menyusun program dan laporan kerja, 

mengorganisasikan staf, mengembangkan staf, mengambil keputusan, 

menciptakan iklim kerja kondusif, mengoptimalkan pemanfaatan sumber daya, 

membina staf, mengelola konflik, dan menyusun laporan. Secara rinci, setiap 

bagian kompetensi dijabarkan menjadi indikator esensial sebagai berikut: 

a) mendukung pengelolaan standar pendidikan, memiliki indikator esensial; 

membantu merencanakan pendidikan berdasarkan Standar Nasional Pendidikan 

dan mengkoordinasikan pelaksanaan Standar Nasional Pendidikan, b) menyusun 

program dan laporan kerja, memiliki indikator esensial; menentukan prioritas, 



26 

 

menetapkan sumber daya, dan menyusun laporan kerja, c) mengorganisasikan 

staf, memiliki indikator esensial; menyusun uraian tugas tenaga kependidikan, 

meningkatkan keefektifan kerja dan menjabarkan kebijakan organisasi. d) 

mengembangkan staf, memiliki indikator esensial; memberi arahan kerja, 

memotivasi staf, dan memberdayakan staf, e) mengambil keputusan, memiliki 

indikator esensial; mengidentifikasi dan merumuskan masalah, 

memeperhitungkan resiko, dan mengambil keputusan partisipatif, f) menciptakan 

iklim kerja kondusif, memiliki indikator esensial; menciptakan hubungan kerja 

harmonis dan melakukan komunikasi interaktif, g) mengoptimalkan pemanfaatan 

sumber daya, memiliki indikator esensial; memberdayakan aset organisasi dan 

mengadministrasikan aset organisasi, h) membina staf, memiliki indikator 

esensial; memantau pekerjaan staf, menilai proses dan hasil kerja, dan melakukan 

pembinaan, i) mengelola konflik, memiliki indikator esensial; mengidentifikasi 

sumber konflik, menggali pendapt-pendapat dan memilih alternative terbaik, j) 

menyusun laporan, memiliki indikator esensial; mengkoordinasikan dan 

mengendalikan penyusunan laporan. 

 

C. Konsep Dasar Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas 

 Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Fokus utamanya adalah Costumer Utility. Kualitas memeberikan suatu 

dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan 

perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan 
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untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. 

Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas 

pelanggan, dimana perusahaan memaksimumkan atau bahkan meniadakan 

pengalaman yang kurang menyenangkan. 

 Kualitas merupakan faktor yang sangat penting dalam rangka 

pembentukan loyalitas pelanggan. Banyak ahli mendefinisikan pelayanan, antara 

lain menurut Deming dalam buku Fandy Tjiptono (1996:48) menyatakan bahwa “ 

Kualitas merupakan suatu tingkat yang dapat diprediksi dari keseragaman dan 

ketergantungan pada biaya yang rendah dan sesuai dengan pasar”. Sedangkan 

menurut Geotsh dan Davis, dalam buku Fandy Tjiptono (1996:51)mengemukakan 

bahwa “ Kualitas merupakan suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi/melebihi 

harapan” 

 Menurut Popi Sopiatin, (2010: 4) kualitas adalah sesuatu yang dapat 

diperbaiki sehingga dapat memenuhi keinginan atau kebutuhan pelanggan. Suatu 

produk atau perusahaan disebut berkualitas apabila dapat memberikan kepuasaan 

yang penuh kepada pelanggan, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan 

pelanggan. Selanjutnya Deming yang dikutip oleh Zulian Yamit (2010: 11) 

menyatakan kualitas adalah apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan atau 

konsumen. 

 Berdasarkan pendapat diatas, maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas adalah sesuatu yang dapat diperbaiki guna menjadikan pelanggan merasa 

puas sepenuhnya sesuai dengan kebutuhan yang diinginkan dan harapan 
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pelanggan. Menurut Fandy Tjiptono (2002: 51) menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, 

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.  

 Kualitas mempunyai makna yang berbeda-beda bagi setiap orang, tetapi 

pada dasarnya dasarnya kualitas berkaitan dengan pemenuhan harapan dan 

kepuasaan pelanggan. Harapan pelanggan merupakan suatu karakteristik yang 

berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memiliki 

persepsi dalam memenuhi atau melebihi harapannya. 

 

2. Pengertian Pelayanan  

 Suatu pelayanan akan terbentuk karena adanya proses pemberian layanan 

tertentu dari pihak penyedia layanan kepada pihak yang dilayani. Layanan dapat 

terjadi antara seseorang dengan seorang, seorang dengan kelompok, kelompok 

dengan seorang, atau orang-orang dalam organisasi. Layanan diberikan karena 

satu pihak berkehendak membantu pihak lain secara sukarela, atau adanya 

permintaan dari pihak lain kepada satu pihak untuk membantunya secara sukarela. 

 Jasa atau pelayanan dapat diartikan sebagai sesuatu yang dilakukan oleh 

suatu badan organisasi ataupun seseorang dalam memenuhi kebutuhan orang lain. 

Menurut Alwi Hasan (2001: 646) pelayanan merupakan; 1) perihal atau cara 

melayani; 2) usaha melayani kebutuhan orang lain dengan memperoleh imbalan 

uang; 3) kemudahan yang diberikan sehubungan dengan jual beli barang atau jasa.  

 Kamus Besar Bahasa Indonesia (Dahlan, dkk., 1995:646) menjelaskan 

pelayanan adalah usaha melayani kebutuhan orang lain. Pelayanan pada dasarnya 
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adalah kegiatan yang ditawarkan kepada konsumen atau pelanggan yang dilayani, 

yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat dimiliki. Sejalan dengan hal tersebut, 

Norman (1991:14) menyatakan karakteristik pelayanan sebagai berikut: 

1) Pelayanan bersifat tidak dapat diraba, pelayanan sangat berlawanan 

sifatnya dengan barang jadi. 

2) Pelayanan pada kenyataannya terdiri dari tindakan nyata dan 

merupakan pengaruh yang bersifat tindakan sosial. 

3) Kegiatan produksi dan konsumsi dalam pelayanan tidak dapat 

dipisahkan secara nyata, karena pada umumnya terjadi dalam waktu 

dan tempat bersamaan 

 Selain itu Atep Adya Barat (2003: 10) menjelaskan bahwa dalam proses 

pelayanan terdapat empat hal penting yang perlu diperhatikan, yaitu penyedia 

layanan, penerima layanan, jenis layanan dan kepuasaan pelanggan. 

1) Penyedia layanan 

Penyedia layanan (service provider) adalah pihak yang dapat 

memberikan suatu layanan tertentu terhadap konsumen, baik berupa 

layanan dalam bentuk penyediaan dan penyerahan barang (goods) atau 

jasa-jasa (services). 

2) Penerima layanan 

Penerima layanan (services receiver) adalah mereka yang sebagai 

konsumen (consumer) atau pelanggan yang menerima layanan dari para 

penyedia layanan. Penerima layanan dibedakan menjadi dua, yaitu 

konsumen internal (internal consumer) atau pelanggan internal 
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(internal customer) dan konsumen eksternal (eksternal consumer) atau 

pelanggan eksternal (eksternal customer). 

3) Jenis layanan 

Jenis layanan yang dapat diberikan oleh penyedia layanan kepada pihak 

yang membutuhkan layanan diantaranya berupa layanan pemberian 

jasa-jasa saja, layanan yang berkaitan dengan penyediaan dan 

pendistribusiaan barang saja, atau layanan ganda yang berkaitan dengan 

keduanya. 

4) Kepuasan pelanggan 

Dalam menyelenggarakan pelayanan, baik kepada pelanggan internal 

maupun pelanggan eksternal, pihak penyedia dan pemberi layanan 

harus selalu berupaya untuk mengacu kepada tujuan utama pelayanan 

yaitu kepuasaan pelanggan. 

 Berdasarkan beberapa pendapat diatas maka dapat disimpulkan bahwa jasa 

atau pelayanan adalah suatu aktivitas melayani atau membantu kebutuhan orang 

lain baik dalam hal jual beli barang/jasa yang pada dasarnya tidak berwujud dan 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Di dalam proses jasa selalu ada interaksi 

antara pihak penerima jasa (pelanggan) dan pihak pemberi jasa. 

 

D. Dimensi Kualitas Pelayanan 

 Menurut Parasuraman, yang dikutip oleh Rambad Lupiyoadi (2001: 148) 

menyatakan adanya lima dimensi SERVQUAL (Service Quality). Dimensi atau 

kelompok karakteristik ini digunakan pelanggan dalam mengevaluasi kualitas 

pelayanan. Dimensi kualitas pelayanan sebagai berikut:  
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1) Bukti Fisik (Tangibles) 

Tangiblesbukti nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa. 

Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, dan lain sebagainya), 

perlengkapan dan peralatan yang dipergunakan (teknologi), serta 

penampilan pegawainya. 

2) Keandalan (Reliability) 

Realiabilityadalah kemampuan perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.  

3) Ketanggapan (Responsiveness) 

Responsiveness adalah yaitu kemauan untuk membantu dan 

memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

4) Jaminan dan Kepastian (Assurance) 

Assurance adalah pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan para 

pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan 

kepada perusahaan.  

5) Empati (Empathy) 

Empathy adalah memberikan perhatian yang tulus dan brsifat individual 

atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 

memahami keinginan konsumen.  

 Seperti yang dikemukakan Kotler (1997 : 116) bahwa kualitas harus 

dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. Persepsi 

konsumen terhadap kualitas layanan itu sendiri merupakan penilaian menyeluruh 
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konsumen atas keunggulan suatu layanan. Terdapat 5 (lima) determinan kualitas 

jasa yang dapat dirincikan sebagai berikut : 

1) Keandalan (reliability)yaitu kemampuan instansi untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. 

2) Ketanggapan (responsiveness)yaitu suatu kemauan untuk membantu 

danmemberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada para 

masyarakat dengan penyampaian informasi yang jelas.  

3) Asuransi (assurance) yaitu pengetahuan dan kesopansantunan pegawai  

serta kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan 

keyakinan para masyarakat kepada instansi. 

4) Empati (emphaty)yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifatindividual atau pribadi yang diberikan kepada para masyarakat 

dengan berupaya memahami keinginan masyarakat. 

5) Bukti fisik (tangibles) yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 

kemampuan sarana dan prasarana fisik lembaga pemerintahan dan 

keadaaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang  

diberikan oleh pemberi jasa.  
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E. Konsep Dasar Persepsi 

1. Pengertian Persepsi 

 Berkaitan dengan persepsi, persepsi adalah pengalaman tentang objek, 

peristiwa, atau hubungan-hubungan yang diperoleh dengan menyimpulkan 

informasi dan menafsirkan pesan. Persepsi ialah memberikan makna pada stimuli 

inderawi(sensor stimuli). dalam kamus besar Bahasa Indonesia (1995: 759) yang 

dimaksud dengan persepsi adalah “Tanggapan atas penemuan langsung dari suatu 

serapan atau proses seseorang mengetahui beberapa hal melalui panca indera”. 

Sedangkan menurut Imam Muchoyar (1991:24), persepsi adalah suatu proses 

perubahan seseorang terhadap informasi suatu obyek yang masuk pada diri 

sesorang tersebut bertahan dengan pemberian arti atau gambaran atau 

pengintrepesikan terhadap obyek tersebut. 

 Stephen P. Robbins (1999: 46) mendefinisikan, ”Persepsi adalah suatu 

proses dimana individu mengorganisasikan dan menginterpretasikan kesan sensori 

mereka untuk memberi arti pada lingkungan mereka”. Ahli lain, Slameto (2010: 

102) menyatakan, persepsi adalah proses yang menyangkut masuknya pesan atau 

informasi ke dalam otak manusia. 

 Persepsi berasal dari bahasa inggris yaitu dari kata perception yang berarti 

penglihatan, keyakinan, dapat dilihat atau dimengerti. Secara definisi umum 

dikemukakan oleh Slemeto (1995: 102) persepsi adalah proses menyangkut 

masuknya pesan atau informasi ke dalam otak manusia. Melalui persepsi manusia 

terus menerus mengadakan hubungan dengan lingkungannya. Hubungan ini 

dilakukan lewat inderanya, yaitu indera pendengaran, peraba, dan 
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penciuman.Persepsi merupakan suatu tanggapan atau pendapat seseorang atau 

kelompok atas suatu masalah yang diajukan dan diharapkan dapat memberikan 

pemecahan masalah tersebut.  

 Sedangkan menurut Triato dan Titik Triwulan T. (2006:53), Persepsi 

adalah suatu proses pengenalan atau identifikasi sesuatu dengan menggunakan 

panca indera. Kesan yang diterima individu sangat tergantung pada seluruh 

pengalaman yang telah diperoleh melalui proses berpikir dan belajar, serta 

dipengaruhi oleh faktor yang berasal dari dalam diri individu.  

 Definisi persepsi menurut Shaidily (1991: 66), persepsi adalah proses 

mental yang menghasilkan bayangan pada diri individu sehingga dapat mengenai 

suatu objek dengan jalan asosisiasi dengan suatu ingatan tertentu, baik secara 

indera penglihatan, indera peraba, indera pendengaran, dan sehingga bayangan itu 

dapat disadari. 

 Dari beberapa penjelasan tentang pengertian persepsi yang telah 

disampaikan diatas, maka dapat diambil sebuah kesimpulan bahwa persepsi 

adalah proses pegamatan seseorang terhadap suatu obyek atau stimulasi yang 

diterima dari lingkungannya dan menggunakan inderanya masing-masing. 

Persepsi yang dimaksud dalam hal ini adalah persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI Sleman. 

 Persepsi adalah inti komunikasi, karena jika persepsi kita tidak akurat, 

tidak mungkin kita berkomunikasi dengan efektif. Persepsi yang menentukan kita 

memilih pesan dan mengabaikan pesan yang lain. Semakin tinggi derajat 

kesamaan persepsi individu, semakin mudah dan semakin sering mereka 
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berkomunikasi, dan sebagai konsekuensinya semakin cenderung membentuk 

kelompok budaya atau kelompok identitas.Dengan demikian, siswa akan 

menafsirkan terhadap segala pelayanan yang diberikan tenaga administrasi 

sekolah. Siswa akan memiliki persepsi buruk terhadap pelayanan yang tidak 

memenuhi harapan mereka. 

 

2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Persepsi 

 Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi, salah satunya 

menurut Irawan (Lauhin Ilmi Agustin, 2007: 22), faktor-faktor yang 

mempengaruhi tersebut adalah:  

a. Perhatian yang selektif, tidak semua rangasangan atau stimulus harus 

dianggap ada tetapi hanya rangsangan-rangsangan tertentu saja yang 

menjadi pusat perhatian. 

b. Ciri-ciri rangsangan, intensitas rangsangan yang paling kuat, paling 

bagus, serta rangsangan yang bergerak atau dinamis lebih menarik 

perhatian untuk diamati. 

c. Nilai-nilai dan kebutuhan seseorang, persepsi tiap individu terhadap 

suatu obyek atau kejadian berbeda-beda tergantung pada nilai dan 

kebutuhan masing-masing. 

d. Pengalaman terdahulu, pengalaman terdahulu sangat mempengaruhi 

persepsi seseorang dalam mengamati suatu obyek.  

 

 Menurut Baltus (Roso Sugiyanto, 2008:18), faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi adalah (1) kemampuan dan keterbatasan fisik dan alat 

indra (2) kondisi lingkungan (3) pengalaman masa lalu) (4) kebutuhan dan 

keinginan dan (5) kepercayaan. 

 Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut dapat diketahui bahwa faktor-

faktor yang mempengaruhi persepsi berasal dari dalam dan luar individu. Faktor 

dari dalam diri individu adalah kemampuan dan keterbatasan fisik dan alat indera, 



36 

 

pengalaman masa lalu, kebutuhan dan nilai-nilai yang dianut individu tersebut, 

dan perhatian. Faktor yang dari luar individu adalah ciri-ciri rangsang dan kondisi 

lingkungan. Faktor-faktor itulah yang membuat persepsi tiap individu berbeda 

terhadap suatu obyek yang dituju. 

 

3. Prinsip-Prinsip Persepsi 

 Slameto (2010: 103-105) mengemukakan lima prinsip dasar tentang 

persepsi, yaitu: 

a. Persepsi itu relatif bukannya absolut. 

Manusia bukanlah instrumen ilmiah yang menyerap segala sesuatu persis 

seperti keadaan sebenarnya tetapi dengan penerimaan dari inderanya dia 

dapat menerka dan memberikan tanggapan mengenai rangsangan 

(stimulus) yang diterimanya. 

b. Persepsi itu selektif. 

Ada keterbatasan seseorang dalam menerima rangsang (stimulus), oleh 

karenanya ada kemungkunan seseorang hanya akan memberikan perhatian 

ke arah mana persepsi itu memiliki kecenderungan. 

c. Persepsi itu mempunyai tatanan. 

Seseorang tidak menerima rangsangan secara sembarangan, oleh karena 

itu apabila rangsangan yang diterima kurang lengkap maka orang tersebut 

akan melengkapi sendiri sehingga menjadi cukup jelas untuknya. 

d. Persepsi dipengaruhi oleh harapan dan kesiapan (penerima rangsangan). 

Harapan dan kesiapan penerima akan sangat menentukan pesan mana yang 

dia pilih untuk kemudian diinterpretasikan. 

e. Persepsi seseorang atau kelompok dapat jauh bebeda dengan persepsi 

orang atau kelompok lain sekalipun situasinya sama. 

Perbedaan persepsi antara satu individu dengan individu yang lain sangat 

dipengaruhi oleh perbedaan kepribadian, sikap dan motivasi dari masing-

masing individu. 
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4. Komponen Persepsi 

 Persepsi sebagai suatu interaksi antara manusia dengan lingkungan 

maupun dengan manusia lain terdapat beberapa komponen pembentuknya. 

Desmita (2009: 120) menyatakan, ”Persepsi meliputi suatu interaksi rumit yang 

melibatkan setidaknya tiga komponen utama, yaitu: 

1) Seleksi  

Seleksi yang dimaksud adalah proses penyaringan oleh indera terhadap 

stimulus. Seleksi ini bergantung pada perhatian, minat, kebutuhan dan 

nilai-nilai yang dianut. 

2) Penyusunan  

Setelah stimulus diseleksi maka proses selanjutnya adalah 

menyederhanakan informasi dari yang kompleks ke dalam suatu pola 

kognitif yang bermakna. 

3) Penafsiran 

Stimulus yang diterima dan telah disederhanakan menjadi sebuah informasi 

yang bermakna kemudian diterjemahkan dalam bentuk tingkah laku yang 

berupa respon. Penafsiran ini berbeda-beda dari masing-masing individu. 
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5. Jenis Persepsi 

 Menurut Irwanto (2002: 71) setelah individu melakukan interaksi dengan 

obyek-obyek yang dipersepsikan maka hasil persepsi dapat dibagi menjadi dua 

yaitu: 

1) Persepsi Positif, yaitu persepsi yang menggambarkan segala pengetahuan 

(tahu tidaknya atau kenal tidaknya) dan tanggapan yang diteruskan dengan 

upaya pemanfaatannya. 

2) Persepsi Negatif, yaitu persepsi yang menggambarkan segala pengetahuan 

(tahu tidaknya atau kenal tidaknya) dan tanggapan yang tidak selaras 

dengan obyek yang dipersepsi. 

 Dapat dikatakan bahwa persepsi itu baik yang positif ataupun yang negatif 

akan selalu mempengaruhi diri seseorang dalam melakukan suatu tindakan. Dan 

munculnya suatu persepsi positif ataupun persepsi negatif semua itu tergantung 

pada bagaimana cara individu menggambarkan segala pengetahuannya tentang 

suatu obyek yang dipersepsikan. 

 Berdasarkan pendapat-pendapat tersebut dapat disarikan bahwa dalam 

penelitian ini persepsi siswa akan muncul setelah adanya pengamatan terhadap 

pelayanan yang telah diberikan oleh tenaga administrasi sekolah dan selanjutnya, 

akan berpengaruh terhadap pola pikir dan tingkah laku siswa terhadap tenaga 

administrasi sekolah. Siswa akan memiliki persepsi yang baik bila pelayanan yang 

diterimanya sesuai dengan harapan dan sebaliknya siswa akan memiliki persepsi 

yang buruk terhadap pelayanan yang tidak memenuhi harapan mereka. Sehingga 

persepsi siswa sebagai pelanggan sekolah SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK 
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PIRI Sleman  terhadap pelayanan yang mereka terima dapat dijadikan pedoman 

dalam menilai kualitas pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi 

sekolah. 

F. Penelitian yang Relevan 

 Penelitian tentang tingkat kepuasan dan kualitas pelayanan telah banyak 

dilakukan, salah satu hasil penelitian yang relevan dengan penelitian ini adalah 

penelitian yang dilakukan Ria Martati (2011) yang mengenai Persepsi Mahasiswa 

Terhadap Pelayanan  Perpustakaan Universitas Negri Yogyakarta. Jenis penelitian 

ini adalah penelitiannya deskriptif. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi 

mahasiswa terhadap kualitas pelayanan Perpustakaan UNY dilihat dari dimensi 

berwujud, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati secara umum dan baik. 

Hal tersebut dinyatakan 69,3% mahasiswa yang berpersepsi baik, sedangkan 24% 

maahsiswa berpersepsi tidak baik terhadap kelima dimensi pelayanan. Mahasiswa 

yang berpersepsi sangat baik terhadap kelima dimensi sebesar 5,2% dan 1,5% 

mahasiswa berpersepsi sangat tidak baik terhadap kelima dimensi.  

 Penelitian tentang tingkat kepuasan pemakai dan kualitas pelayanan telah 

banyak dilakukan, salah satu hasil penelitian yang relevan dengan penelitan ini 

adalah penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspitarini (2008) yang mengenai 

Persepsi Mahasiswa terhadap Kepuasan Pelayanan Badan Perpustakaan Daerah 

Propinsi DIY. Jenis penelitiannya deskripstif. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

sebagaian besar mahasiswa sudah merasa puas dengan rincian dimensi bukti 

langsung 83,7% menyatakan puas dan 16,3% merasa kurang puas. Dimensi 

keandalan dinyatakan memuaskan oleh 89,13% dan 10,87% merasa kurang puas. 
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Dimensi jaminan dinyatakan memuaskan 97,7% dan 2,3% menyatakan kurang 

puas. Dimensi empati dinyatakan memuaskan oleh 98,9% mahasiswa dan sisanya 

sebesar 1,19% merasa kurang puas. 

 Salah satu jurnal penelitian tentang pelayanan akademik sekolah, ditulis 

oleh Sintya Sukarta, ST. dan MT. Ahmad Zaid dengan judul Pelayanan Akademik 

Di SMA Negeri 1 Bandung. Hasil jurnal ilmiah yang ditulis Pada zaman yang 

menuntut perkembangan dan kemajuan teknologi ini, baik instansi pemerintah dan 

swasta dituntut dapat menerapkan teknologi untuk membantu mendapatkan 

informasi yang lebih cepat, tepat, dan akurat. Sekolah Menengah Atas Negeri 1 

Bandung merupakan salah satu penyelenggara kegiatan akademik dan sekaligus 

merupakan institusi pendidikan. Sebagai sebuah institusi pendidikan, sekolah ini 

menginginkan terlaksananya kegiatan akademik dengan baik dan lancer. Tapi 

kondisi yang ditemukan di lapangan masih jauh dari yang diharapkan. Bagian tata 

usaha merasa tidak efektif dalam bekerja, ini disebabkan karena dalam 

penyimpanan data guru dan pengolahan data yang berkaitan dengan dengan 

kegiatan akademik masih dilakukan dengan cara mencatat pada berkas-berkas 

dokumen. Selain itu, dalam pencarian data siswa, guru atau data lainnya masih 

kurang efektif dan efisien karena data tersebut harus dicari pada tumpukan berkas 

arsip atau dokumen sehingga dalam pembuatan laporan memerlukan waktu yang 

lama. Untuk itu diperlukan sebuah sistem yang bisa mengakomodir kebutuhan 

bagi kegiatan akademik. Untuk mencapai tujuan tersebut, maka dilakukan 

langkah-langkah yang terdiri dari tahap analisis sistem, sedangkan untuk 

merancang dan mengimplementasikan sistem informasi akademik SMA Negeri 1 
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Bandung ini menggunakan bahasa pemrograman PHP, database MySQL. Adapun 

hasil akhir dari penelitian ini yakni berupa sistem informasi akademik yang sangat 

membantu dalam penyampaian informasi mengenai hasil seleksi, hasil belajar 

siswa, serta jadwal belajar siswa disekolah. 

 Penelitian-penelitian tersebut menggunakan pandangan mahasiswa dalam 

mengukur kualitas pelayanan yang meliputi lima dimensi yaitu: (1) Berwujud 

(Tangibles), (2) Daya Tanggap (responsiveness), (3) Keyakinan (assurance), (4) 

Keandalan (reability), dan (5) Empati (emphaty). Berdasarkan hasil penelitian 

yang relevan menunjukan bahwa penelitian yang akan penulis lakukan belum 

pernah diteliti oleh peneliti sebelumnya. Beberapa penelitian yang telah dilakukan 

merupakan penelitian yang memiliki perbedaan dalam hal subyek, metode, dan 

tempat serta waktu penelitian. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

 Menurut Sugiyono (2010: 14-15), pendekatan penelitian terbagi menjadi 

dua yaitu penelitian kualitatif dan penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono 

penelitian kualitatif adalah penelitian yang digunakan untuk meneliti kondisi 

obyek yang alamiah, dimana peneliti sebagai instrumen kunci, pengambilan 

sampel dilalikan secara purposive dan snowball, teknik pengumpulan data dengan 

trianggulasi, analisis data beserta induktif  dan hasil penelitian lebih menekankan 

pada makna dari pada generalisasi. Sedangkan penelitian kuantitatif merupakan 

penelitian yang digunakan pada populasi atau sampel tertentu, teknik pengambilan 

sampel dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrumen 

penelitian dan analisis data bersifat statistik dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah diterapkan.  

 Pendekatan peneitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif, karena data yang diperoleh berupa angka-angka dan 

pengelolaannya menggunakan metode statistik. Hal ini sesuai dengan pendapat 

Sugiyono (2010: 14), bahwa penelitian kuantitatif digunakan untuk meneliti 

populasi atau sampel tertentu, pengambilan sampel dilakukan secara random, 

pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

statstik dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

 Berdasarkan pendapat diatas pendekatan yang akan digunakan dalam 

penelitian ini yaitu dengan menggunakan pendekatan kuantitatif karena 
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berdasarkan teori yang telah ada kemudian dibandingkan dengan kondisi 

dilapangan dan data yang diperoleh berupa angka-angka serta pengolahannya 

menggunakan statistik. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian  

 Tempat penelitian ini akan dilaksanakan di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan 

SMK PIRI Sleman. Penelitian akan dimulai pada bulan Mei sampai dengan akhir 

Mei 2014. 

C. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional 

1. Variabel Penelitian 

 Menurut Sugiyono (Husein Umar, 2005: 47) menyatakan bahwa variabel 

merupakan suatu atribut dari sekelompok obyek yang akan diteliti yang 

mempunyai variasi antara satu dengan yang lain dalam sekelompok tersebut. 

Variabel dalam penelitian ini hanya satu, yaitu persepsi siswa terhadap kualitas 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 & SMK PIRI  Sleman. 

Menurut Suharsimi Arikunto (2010: 161), variabel penelitian merupakan objek 

penelitian atau apa yang menjadi titik perhatian suatu penelitian. Lebih lanjut, 

Sugiyono (2010: 60) menjelaskan bahwa variabel penelitian pada dasarnya 

merupakan segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti 

untuk dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian 

ditarik kesimpulannya. 

 

2. Definisi Operasional 
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  Persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah adalah 

pandangan atau tanggapan siswa SMA PIRI 1 & SMK PIRI Sleman yang menjadi 

konsumen dalam lingkup sekolah terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah, 

dilihat dari 4 kompetensi pelayanan tenaga administrasi sekolah yaitu kompetensi 

kepribadian, kompetensi sosial, kompetensi teknis, dan kompetensi manajerial.  

 

D. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi Penelitian 

 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh siswa dan siswi SMA PIRI 1 

dan SMK PIRI Sleman pada semester genap tahun 2013-2014 berjumlah 452 

siswa. Sesuai pendapat Sugiyono (2010: 117), populasi adalah wilayah generlisasi 

yang terdiri atas obyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. 

Untuk lebih jelasnya peneliti menyajikan jumlah populasi dalam tabel berikut; 

Tabel 1. Jumlah Siswa SMA PIRI 1 dan SMK PIRI Sleman; 

No. Nama Sekolah Populasi 

1. SMA PIRI 1 Yogyakarta 150 

2. SMK Piri Sleman 302 

 Total 452 

 

2. Sampel Penelitian 

 Menurut Sugiyono (2010: 118), sampel yaitu bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel adalah bagian dari 

jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam sebuah 

penelitian jika populasi dengan jumlah besar, dan peneliti tidak sanggup untuk 
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mempelajari semua populasi karena keterbatasan waktu, tenaga dan meteri, maka 

penelitian ini menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut. Ada dua 

teknik dalam pengambilan sampel secara keseluruhan, yaitu: sampel acak 

(probility sampling) dan sampel tidak acak (nonprobability sampling). Sesuai 

dengan tujuan yang akan dicapai peneliti, maka penelitian ini menggunakan 

teknik sampel acak (probability sampling) dalam mengambil sampel. 

 Sesuai pendapat Husein Umar (2005: 82) pengambilan sampel secara acak 

adalah suatu metode pemilhan sampel dimana setiap anggota populasi memiliki 

peluang yang sama untuk dipilih menjadi anggota sampel. Ukuran sampel dalam 

penelitian ini didapatkan dengan merujuk pada pendapat Slovin sebagai berikut. 

=  

Keterangan 

: ukuran sampel 

N: ukuran populasi 

e : Persentase (%), toleransi ketidaktelitian karena kesalahan dalam pengambilan 

 sampel. 

  Berdasarkan rumus Slovin tersebut, maka jumlah sampel yang diambil 

dalam penelitian ini adalah : 

 

    452 

n =                   

              1 + 452 (5 % )
2 

 

              452 

n =                         = 212,206 = 212 

              2,13 
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 Berdasarkan perhitungan yang dilakukan menggunakan rumus diatas dengan 

e (persen kelonggaran) 5%, maka dapat diperoleh hasil ukuran sampel sebesar 

212,206 dan dibulatkan menjadi 212 siswa. 

Tabel 2. Jumlah Sampel Penelitian 

No Nama Sekolah Populasi Sampel 

1 SMA PIRI 1 Yogyakarta 150 70 

2 SMK PIRI 1 Sleman 302 142 

 Jumlah 452 212 

 

  Berdasarkan tabel di atas, maka akan diambil sampel sebanyak 70 siswa 

pada SMA PIRI 1 Yogyakarta dan 142 siswa pada SMK PIRI Sleman guna 

mendapatkan data mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI Sleman. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

  Menurut Suharsimi Arikunto (2006: 222), teknik pengunpulan data adalah 

menentukan metode yang tepat untuk memperoleh data kemudian diikuti dengan 

cara-cara menyusun alat pembantunya yaitu instrumen.Teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan angket, untuk memudahkan 

mengambil data maka peneliti dalam penelitian ini menggunakan teknik angket 

atau kuesioner. Kuesioner adalah sejumlah pertanyaan yang digunakan untuk 

memperoleh informasi dari responden (Suharsimi Arikunto, 2006: 151). 

  Angket yang digunakan dalam penelitian ini adalah angket denga item 

tertutup.Menurut Riduwan (2007: 27), angket tertutup adalah angket yang 

disajikan dalam bentuk sedemikian rupa sehingga responden diminta untuk 

memilih satu jawaban yang sesuai karakteristik dirinya dengan cara memberikan 
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tanda silang (x) atau tanda checlist (√).  Responden dalam hal ini siswa, dimintai 

mengisi angket dengan alternatif jawaban yang sudah ditentukan oleh peneliti. 

Data yang diminta dari responden adalah hal-hal yang berkaitan dengan persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah. Data yang diminta dari 

responden adalah hal-hal yang berkaitan dengan persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah. 

F. Instrumen Penelitian 

 Menurut Suharsimi Arikunto (2005: 101), instrumen penelitian adalah alat 

bantu yang dipilih dan digunakan oleh peneliti dalam kegiatannya mengumpulkan 

agar kegiatan tersebut menjadi sistematis, kemudian jenis instrumen penelitian 

sendiri yaitu angket, ceklis, atau daftar centang, pedoman wawancara, dan 

pedoman pengamatan.Sementara itu, menurut Sugiyono (2010: 102) instrumen 

penelitian adalah suatu alat yang digunakan untuk mengukur fenomena alam 

maupun sosial yang diamati. Berdasarkan beberapa pendapat tersebut, maka 

dalam penelitian ini menggunakan instrumen berupa angket atau kuesioner. 

1. Kisi-Kisi Instrumen 

Kisi-kisi instrumen menurut Suharsimi Arikunto (2006: 205) adalah sebuah 

tabel yang menunjukan kaitan antara variabel yang diteliti dengan sumber data, 

darimana data akan diambil, metode yang akan digunakan dan instrumen yang 

akan disususn. Adapun kisi-kisi instrumen penelitian Persepsi Siswa Terhadap 

Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah. 

2. Metode Pengukuran 
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Metode pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan 

menggunakan Skala Likert. Menurut Sugiyono (2010: 134), skala likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau 

sekelompok orang tentang fenomena seseorang. Dengan skala likert, variabel 

yang akan diukur dijabarkan terlebih dahulu menjadi indikator variabel kemudian 

dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun item-item instrumen yang berupa 

pertanyaan atau pernyataan.Menurut Sugiyono (2010: 134) Skala likert dengan 

tujuh pilihan sebagai berikut:  

a. SL = Selalu, dengan skor 6 (enam) 

b. HSL = Hampir selalu, dengan skor 5 (lima) 

c. SR = Sering, dengan skor 4 (empat) 

d. KD = Kadang-kadang, dengan skor 3 (tiga) 

e. J  = Jarang, dengan skor 2 (dua) 

f. HTP = Hampir tidak pernah, dengan skor 1 (satu) 

g. TP = Tidak pernah, dengan skor 0 (nol) 

 Menurut pendapat diatas jawaban tiap butir pernyataan dalam penelitian 

ini memiliki skor sebagai berikut:  

Tabel 3. Tabel Skor Butir Skor 

Jawaban Skor 

Selalu 4 

Sering 3 

Kadang-Kadang 2 

Tidak Pernah 1 
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G. Uji Instrumen 

 Uji instrumen merupakan cara untuk mengetahui tingkat kesahihan 

(validitas) dan tingkat keandalan (reliabilitas). Dengan adanya uji instrumen maka 

dapat diketahui kemungkinan adanya kekurangan pada instrumen penelitian. Uji  

instrumen dapat dilakukan dengan cara: 

1. Uji Validitas 

 Menurut Saifuddin Azwar (2006: 5), validitas berarti sejauhmana 

ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsi ukurnya. Tepat 

berarti alat ukur tersebut mampu memberikan hasil ukur sesuai maksud 

pengukuran, sedangkan cermat berarti bahwa pengukuran tersebut mampu 

memberikan gambaran mengenai perbedaan yang sekecil-kecilnya diantara 

subyek yang lain. 

 Saifuddin Azwar (2006: 45), menyatakan bahwa validitas isi merupakan 

sejauhmana item-item tes mencakup keseluruhan kawasan isi objek yang hendak 

diukur dan sejauhmana isi tes mencerminkan ciri atribut yang hendak diukur. 

Penentuan alat ukur validitas ini didasarkan pada penilaian para ahli (judgment 

experts) di bidang pokok bahasan yang akan diteliti. Dalam penelitian ini, setelah 

instrumen dikembangkan dari aspek-aspek yang akan diukur dengan berlandaskan 

teori, selanjutnya instrumen dikonsultasikan dengan ahli manajemen pendidikan. 

Apabila hasil konsultasi dengan ahli manajemen pendidikan menunjukan bahwa 

secara teoritis penyusunan instrumen telah sesuai berdasarkan isi dan 

konstruksinya maka perlu dilengkapi dengan validasi empirik yang dilakukan 

dengan uji coba instrumen. Uji coba instrumen ini diperlukan untuk prosedur 
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seleksi item. Sampel atau subjek uji coba harus memiliki karakteristik yang sesuai 

atau relevan dengan responden penelitian. Parameter  yang penting dalam seleksi 

item adalah daya pembeda (discrimation indexs). Daya pembeda aitem dapat 

diketahui melalui koefisien korelasi antara distribusi skor aitem dengan totalnya, 

dalam sebutan lain koefisien korelasi aitem/total (riX) yang menggunakan rumus 

koefisien korelasi product/moment dari Pearson. Koefisien korelasi item/total 

yang diperoleh sering overe/stimated (lebih tinggi dari yang sebenarnya) 

dikarenakan adanya overlap anatara skor item dengan skor total. Agar 

memperoleh informasi yang lebih akurat mengenai korelasi antara item dengan 

total dilakukan dengan koreksi terhadap efek spurious overlap atau yang sering 

disebut corrected item-total corelation. Adapun rumus korelasi item total dan 

koreksinya adalah sebagai berikut ini (Azwar 2006: 60 - 62): 

 

 

 

 

Keterangan: 

i  = skor aitem 

X = skor skala 

n  = banyaknya subjek 

 = koefisien korelasi item-total setelah dikoreksi dari efek spurious        

    overlap 

 = koefisien korelasi item-total sebelum dikoreksi 
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 = deviasi standar skor aitem yang bersangkutan 

 = deviasi standar skor skala 

 Sebagai kriteria pemilihan aitem berdasar korelasi aitem-total, biasanya 

digunakan batasan ≥ 0,30. Semua aitem yang mencapai koefisien korelasi 

minimal 0,30 daya pembedaannya dianggap memuaskan. Item yang memiliki 

harga riX atau ri(X-i) kurang dari 0,30 dapat diinterprestasikan sebagai aitem 

yang memiliki daya deskriminasi rendah. Batasan ini merupakan suatu konvensi. 

Penyusunan tes boleh menentukan sendiri batasan daya diskriminasi aitemnya 

dengan mempertimbangkan isi dan tujuan skala yang disusun (Azwar 2006: 65). 

2. Uji Reliabilitas 

 Menurut Suharsimi Arikunto (2006: 178), reliabilitas menunjukkan bahwa 

suatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul 

data karena instrumen tersebut sudah baik, dan instrumen yang reliabel akan 

menghasilkan data yang dapat dipercaya.Uji reliabilitas untuk angket dalam 

penelitian ini menggunakan teknik Alpha Cronbach sebagai berikut: 

 

 

Keterangan: 

r11 = reabilitas instrumen 

k = banyaknya butir pertanyaan atau banyaknya soal 

 = jumlah varians butir 

 = varians total. (Suharsimi Arikunto, 2006: 196) 
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 Tingkat reliabilitasnya dapat diketahui dengan membandingkan r hitung 

dan r tabel. Menurut Suharsimi Arikunto (2006: 75), untuk menginterpretasikan 

hasil uji reliabilitas dalam penelitian menggunakan ukuran yang konservatif 

sebagai berikut 

Tabel 4. Interpretasi Nilai r Reliabilitas 

Besarnya r Reliabilitas Interpretasi 

Antara 0,800 – 1,000 Sangat Tinggi 

Antara 0,600 – 0,799 Tinggi 

Anatara 0,400 – 0,599 Sedang 

Antara 0,200 – 0,399 Rendah 

Anatara 0,000 – 0,199 Sangat Rendah 

 

3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

 Instrumen/alat ukur berupa kuisioner pada penelitian ini disusun mengikuti 

prosedur/teknik penyusunan instrumen. Bukti validitas dan reliabilitas alat ukur 

dilakukan melalui dua pendekatan, yaitu kualitatif dan kuantitatif. Pendekatan 

kualitatif digunakan untuk memastikan bahwa penyusunan kisi-kisi hingga 

penulisan butir-butir pernyataan telah valid secara isi. Caranya dengan 

berkonsultasi dengan ahli yang relevan dengan bidangnya (expert judgement), 

melalui cara ini ahli akan menelaah kuisioner beserta kisi-kisinya berkaitan 

dengan substansi, konstuksi dan bahasa yang digunakan. Hal ini mengingat 

validitas butir tidak dapat diuji secara statistik, karena tidak memiliki alat ukur 

sejenis yang standar dan dapat dijadikan pembanding untuk kuisioner. 

 Pendekatan kuantitatif dilakukan dengan melakukan ujicoba, 

menggunakan sampel subjek yang televan dengan kegiatan penelitian ini. Sampel 

ujicoba diambil memperhatikan kaidah repressentatif, tujuan ujicoba ini tidak lain 

untuk mengetahui daya pembeda setiap butir dan reliabilitas alat ukur. Daya 
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pembeda setiap butir dalam hal ini dapat diketahui melalui angka discrimination 

index (corrected item-total correlation), yang berarti suatu butir alat ukur 

dinyatakan baik apabila mampu membedakan mana subjek yang berpersepsi 

positif (baik) menenai layanan dan mana subjek yang yang berpersepsi 

sebaliknya. Sedangkan, reliabilitas diperlukan untuk memastikan alat ukur mampu 

mengukur persepsi subjek mengenai layanan secara konsisten. 

 Kuisioner dengan 50 butir dilakukan ujicoba menggunakan sampel 

sebanyak n=30. Hasil statistic mengenai discrimination index dan reliabilitas 

kuisioner ini dapat dilihat pada Tabel 6. Discrimination index untuk kuisioner 

berkisar antara 0,086-0,765, menurut Azwar (2006: 65) discrimination index yang 

baik/memuaskan adalah di atas 0,3. Hal ini berarti dari 50 butir, ada 2 butir yang 

memiliki index discrimination yang kurang baik dan perlu dihilangkan atau 

direvisi bila memungkinkan, yaitu butir nomor 12 dan 48. Oleh karena tidak 

memungkinkan untuk revisi, sehingga butir ini dilihangkan sehingga kuisioner 

selanjutnya hanya memiliki 48 butir. 

 Reliabilitas kuisioner dengan 50 butir dapat dilihat pada koefisien 

Cronbach's Alpha sebesar 0,964, angka ini termasuk pada kategori reliabilitas 

yang sangat tinggi. Meski demikian, perlu melihat juga koefisien reliabilitas 

dengan 48 butir yang merupakan butir-butir memuaskan berdasarkan 

statistikdiscrimination index. Koefisien reliabilitas dengan 48 butir dapat dilihat 

pada koefisien Cronbach's Alpha sebesar 0,966. Apabila dibandingkan dengan 

hasil sebelumnya, terdapat peningkatan angka koefisien. Secara umum, 

konsistensi pengukuran dapat dilihat persentase setelah menguadratkan angka 
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koefisien tersebut,  (0,966
2
 x100%)= 93,4%, artinya alat ukur memiliki 

konsistensi 93,4% dalam mengukur persepsi layanan, meskipun demikian 

ketidakkonsistenan alat ukur ini adalah (1-93,4%)= 6,6%. 

Tabel 5. Discrimination Index untuk Seleksi Butir 

dan Reliabilitas Kuisioner  

No Step 1 Step 2 No Step 1 Step 2 

1 0,507 0,496 26 0,671 0,674 

2 0.491 0,488 27 0,685 0,688 

3 0,562 0,558 28 0,651 0,643 

4 0,533 0,535 29 0,590 0,575 

5 0,538 0,537 30 0,673 0,673 

6 0,581 0,580 31 0,765 0,765 

7 0,636 0,630 32 0,705 0,713 

8 0,590 0,594 33 0,591 0,593 

9 0,518 0,515 34 0,616 0,622 

10 0,474 0,470 35 0,537 0,540 

11 0,678 0,678 36 0,656 0,659 

12 0,068* --- 37 0,721 0,734 

13 0,590 0,583 38 0,745 0,759 

14 0,715 0,711 39 0,499 0,506 

15 0,487 0,477 40 0,649 0,642 

16 0,626 0,639 41 0,601 0,606 

17 0,676 0,685 42 0,753 0,756 

18 0,591 0,604 43 0,606 0,607 

19 0,526 0,533 44 0,723 0,723 

20 0,632 0,630 45 0,680 0,687 

21 0,514 0,507 46 0,589 0,588 

22 0,682 0,689 47 0,519 0,507 

23 0,504 0,512 47 0,204* --- 

24 0,610 0,618 49 0,510 0,493 

25 0,598 0,600 50 0,437 0,472 

N of item  50 48 

Cronbach’s 

Alpha 

 0,964 0,966 

Note: *) Discrimination Index < 0,3 (butir kurang baik/”tidak 

valid”) 
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 Kuisioner yang digunakan dalam penelitian ini telah memiliki bukti 

validitas melalui prosedur penyusunannya yang sistematis dan melibatkan expert 

judgment. Hasil ujicoba dengan n=30, diperoleh informasi bahwa dari 50 butir, 

ada 2 butir yang kurang baik, yaitu nomor 12 dan 48. Setelah mengurangi butir 

yang kurang baik tersebut, koefisien reliabilitas Cronbach's Alpha sebesar 0,966, 

yang berarti memiliki reliabilitas yang sangat tinggi. Setelah kuisioner  memenuhi 

criteria valid dan reliable, berarti dapat digunakan untuk keperluan penelitian. 

H. Teknik Analisis Data  

 Analisis data merupakan kegiatan setelah data dari seluruh responden atau 

sumber data lain terkumpul. Teknik analisis data yang digunakan dalam 

peneleitian ini adalah teknik analisis deskriptif kuantitatif, yang merupakan 

analisis data yang berupa angka-angka. 

 Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini yaitu dengan 

mendeskripsikan data dengan pengukuran persentase. Pengukuran data 

menggunakan hasil angket yang disebar kepada 212 responden sebagai sampel. 

Perhitungan persentase dilakukan untuk mengetahui persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI 

1 Sleman. 

Peneliti menggunakan rumus presentase yang dikemukakan oleh Tulus 

Winarsunu (2002: 22) sebagai berikut: 
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Keterangan: 

P = Persentase 

F = Frekuensi jawaban responden 

N = Frekuensi jawaban yang diharapkan 

 Kemudian hasil pengolahan data dengan rumus persentase dimaknai 

dengan skor persentase. Adapun langkah-langkah yang dilakukan adalah: 

1. Menentukan skor tertinggi dan skor terendah 

Alternatif pilihan jawaban yang tersedia dari semua butir soal terdiri dari 4 

pilihan jawaban. 

Skor tertinggi = X 100% = 100% 

Skor terendah =  X 100% = 25% 

2. Menentukan rentang data 

Yaitu skor tertinggi dikurangi skor terendah. 

Rentang data = 100% - 25% = 75% 

3. Menentukan panjang kelas interval 

Rentang kelas interval diperoleh dari rentang data dibagi 4 

75%: 4 = 18,75= 19 

4. Mengelompokkan interval nilai dan melengkapainya dengan kategori kualitatif 

Tabel 6. Kategori Skor Penelitian 

Interval Kategori 

81,25%-100% Sangat Memuaskan 

62,5% - 81,24% Memuaskan 

43,75%- 62,49% Tidak Memuaskan 

25%-43,74% Sangat Tidak Memuaskan 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Deskripsi Lokasi dan Responden Penelitian 

1. Deskripsi Lokasi Penelitian 

 Penelitian ini dilakukan di Sekolah Menengah Atas (SMA) dan Sekolah 

Menengah Kejuruan (SMK), yaitu SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI 

Sleman. Gambaran singkat masing-masing sekolah tersebut diuraikan sebagai 

berikut: 

a. SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 SMA PIRI 1 Yogyakarta terletak di Jalan Kemuning No.14 Baciro 

Gondokusuman Yogyakarta. Sekolah ini berdiri pada tahun 1947, dibawah 

naungan Yayasan Perguruan Islam Republik Indonesia. Sekolah terakreditasi “A”  

ini  dipimpin oleh kepala sekolah yaitu Bapak M. Ali Arie Susanto. 

 Visi dari SMA PIRI 1 Yogyakarta “Berdaya Saing Dalam Prestasi dan 

Teknologi, Berwawasan Lingkungan serta Berakhlak Mulia” selain Visi tersebut 

Misi dari SMA PIRI 1 Yogyakarta adalah: 

1) Mengembangkan dan melaksanakan kurikulum secara dinamis dan 

berkesinambungan. 

2) Melaksanakan pembelajaran dan bimbingan yang berkualitas agar siswa 

berkembang secara optimal sesuai potensinya. 

3) Menumbuhkankembangkan potensi SDM sesuai bidangnya agar 

produktifitasnya meningkat. 
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4) Meningkatkan pelayanan dengan meningkatkan kualitas dan kuantitas 

sarana dan prasarana sekolah yang ramah lingkungan. 

5) Menerapkan manajemen partisipatif dengan melibatkan seluruh warga 

sekolah dan penentu kebijakan sekolah. 

6) Menjamin terlaksananya program-program sekolah secara efektif dan 

efisien. 

7) Mendorong dan membantu setiap siswa untuk mengenali potensinya, 

sehingga dapat dikembangkan secara optimal. 

8) Menumbuhkembangkan penghayatan  ajaran agama dan kearifan lokal 

sebagai landasan dalam bertindak. 

 

b. SMK PIRI Sleman 

 SMK PIRI Sleman terletak di Jalan Kaliurang Km. 7,8, Desa Sinduharjo, 

Kecamatan Ngaglik, Kabupaten Sleman. Sekolah ini berdiri pada tahun 1977. 

SMK PIRI Sleman memiliki dua jurusan yaitu Jurusan Teknik Mekanik Otomotif 

dan Jurusan Teknik Permesinan. Sekolah yang terakreditasi “A” ini dipimpin oleh 

seorang kepala sekolah yaitu Bapak Asrori, MA dan memiliki 45 staf pengajar. 

Visi dari SMK PIRI Sleman adalah “Membentuk tenaga kerja tingkat menengah 

yang berkualitas dan berakhlak mulia”. Sedangakan Misi dari SMK PIRI Sleman 

sendiri adalah: 

1) Meningkatkan iman dan taqwa kepada Allah swt 

2) Menciptakan komitmen yang tinggi terhadap Allah swt dan Rosul-Nya 

dalam diri yang insani 
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3) Menyiapkan siswa agar mampu memilih karir, mampu berkompetensi, 

mampu mengembangkan diri dan siap memasuki lapangan kerja 

4) Menyiapkan tenaga kerja tingkat menengah untuk mengisi kebutuhan DU/ 

D pada saat ini maupun pada masa yang akan datang  

5) Menyiapkan tamatan warga negara yang produktif, adaptif, dan kreatif. 

 

2. Deskripsi Responden Penelitian 

 Obyek penelitian ini adalah kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah 

di SMA PIRI 1 Yogyakarta dan SMK PIRI Sleman. Responden dalam penelitian 

ini adalah siswa-siswi kelas X dan XI. Data yang terkait dengan kualitas 

pelayanan tenaga administrasi sekolah diperoleh dari 212 responden yang 

mengacu pada lima aspek sub variabel, yaitu: 1) bukti fisik (tangibles), 2) 

keandalan (reliability), 3) ketanggapan (responsiveness), 4) jaminan (assurance), 

dan 5) empati (empathy). Masing-masing aspek dijabarkan sejumlah indikator 

yang lebih operasional. 

 Sesuai dengan tujuan, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi 

siswa terhadap kualitas pelayanan yang mereka terima ketika belajar disekolah. 

Sehingga nantinya dapat diketahui persepsi siswa sudah memuaskan atau belum 

dan kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah sudah maksimal atau kurang 

maksimal. Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini tidak diproposionalkan. 
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B. Deskripsi Hasil Penelitian  

 Hasil penelitian yang diperoleh dari pengisian angket oleh responden 

disajikan dalam tabel presentasi persepsi siswa mengenai pelayanan tenaga 

administrasi sekolah, tingkat pelayanan administrasi sekolah menurut nama dan 

jenis kelamin responden (siswa), dan persepsi siswa berdasarkan setiap 

subvariabel dimensi kualitas pelayanan yaitu: analisis dimensi berwujud 

(tangibles), analisis dimensi keandalan (reliability), analisis dimensi daya tanggap 

(responsiveness), analisis dimensi jaminan (assurance), dan analisis dimensi 

empati (empathy). 

1. SMA PIRI 1 Yogyakarta 

a. Tingkat Persepsi Siswa Mengenai Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 Data persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 Yogyakarta didapatkan berdasarkan angket sebanyak 70 responden 

dengan jumlah pernyataan 48 butir yang diberikan terhadap siswa, dominasi 

persepsi pada kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 7. Tingkat pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta 

No Dimensi Kualitas Pelayanan Skor  Keterangan 

1 Tangibles (Bukti Fisik) 73.8 M 

2 Reliability (Keandalan) 70,7 M 

3 Responsiveness (Ketanggapan) 73,6 M 

4 Assurance (Jaminan & Kesiapan) 68,6 M 

5
 

Empathy (Empati) 69,5 M 

 Jumlah 71,2 M 

 

 Tabel diatas menunjukan presentase dari tingkat pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta. Dari 5 dimensi kualitas 

pelayanan skor yang paling tinggi ada dalam dimensi tangibles (bukti fisik) 

dengan skor 71,2% termasuk dalam kategori memuaskan. Penilaian skor persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah adalah tangibles (73,8%), 

reliability (70,7%), responsiveness (73,6%), assurance (68,6%), dan empathy 

(69,5%). 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta masuk dalam kategori memuaskan.  

 

b. Persepsi Siswa Berdasarkan Setiap Sub Variabel Dimensi Kualitas 

Pelayanan di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

Berdasarkan hasil penelitian pada aspek tangibles (bukti fisik) persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari dimensi bukti fisik 

dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 8. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Bukti Fisik 

Sangat Kurang  

Memuaskan  

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan Sangat 

Memuaskan 

1 19 41 27,1 

1,4% 12,9% 58,6% 25,7% 

  

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut aspek bukti fisik termasuk dalam 

kategori memuaskan. Hasil persentase disajikan dalam bentuk diagram pie, 

sebagai berikut: 

 

Gambar 1. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut 

aspek bukti fisik. 

 

 Dimensi tangibles (bukti fisik) pada dimensi kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terdiri dari 4 indikator dengan 12 item pernyataan. Hasil 

perhitungan data mengenai dimensi tangibles persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dapat dilihat pada tabel 

berikut: 
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Tabel 9. Indikator Dimensi Tangibles (bukti fisik) persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah. 

No Indikator % Ket 

1 Memiliki Ketelitian Kerja 80,4 M 

2 Memiliki Kedisiplinan Kerja 76,8 M 

3 Memiliki Sifat Kreatif dan Inovatif 

Kerja 

67,0 M 

4 Peralatan Yang Mendukung Dalam 

Pelaksanaan Kerja 

71,2 M 

 

Data yang terkait dengan dimensi bukti fisik (tangibles), yang terdiri dari 4 

indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 4 indikator dalam dimensi 

bukti fisik (tangibles)adalah memiliki ketelitian kerja (80,4%), sedangkan hasil 

persentase indikator lainnya memiliki kedisiplinan kerja (76,8%), perlatan yang 

mendukung dalam pelaksanaan kerja (71,2%) dan memiliki sifat kreatif dan 

inovatif kerja (67,0%). 

Dengan demikian, dimensi bukti fisik (tangibles) yang digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta berada dalam kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari tangibles (bukti fisik) pada pelayanan tenaga administrasi sekolah 

di SMA PIRI 1 Yogyakarta disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai 

berikut: 
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Gambar 2. Indikator Dimensi bukti fisik (tangibles) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 

1 Yogyakarta. 

 

Keterangan:  

1. Memiliki Ketelitian Kerja 

2. Memiliki Kedisiplinan Kerja 

3. Memiliki Sifat Kreatif dan Inovatif Kerja 

4. Peralatan Yang Mendukung Dalam Pelaksanaan Kerja 

2. Keandalan (Reliability) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada aspek keandalan (reliability) persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari dimensi reliability 

(keandalan) dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 10. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Keandalan 

Sangat Kurang 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan Sangat 

Memuaskan 

2 20 31 17 

2,9% 28,6% 44,3% 24,3% 
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 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut dimensi reliability (keandalan) 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan dalam bentuk 

diagram pie, sebagai berikut: 

 

Gambar 3. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap PelayananTenaga 

Administrasi Sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut 

aspek keandalan 

 

 Dimensi keandalan (reliability) pada dimensi kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terdiri dari 2 indikator dengan 9 item pernyataan. Hasil 

perhitungan data mengenai dimensi reability persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 11. Indikator Dimensi keandalan (Reliability) persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

No Indikator % Ket 

1 Memiliki Tanggung Jawab Dalam 

Pekerjaan 

72,1 M 

2 Dapat Bekerjasama Dengan Tim 69,3 M 

 

2.9% 

28.6% 

44.3% 

24.3% 

sangat kurang
memuaskan
kurang
memuaskan
memuaskan

sangat
memuaskan



66 

 

 Data yang terkait dengan dimensi keandalan (reliability), yang terdiri dari 

2 indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 2 indikator dalam 

dimensi keandalan (reliability) adalah memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan 

(72,1%), sedangkan hasil persentase indikator yang terendah dapat bekerjasama 

dengan tim (69,3%). 

Dengan demikian, dimensi keandalan (reliability)yang digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari keandalan (reability) pada pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 Yogyakarta disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai berikut:  

 

Gambar 4. Dimensi keandalan (reliability) persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta. 

 

Keterangan : 

1. Memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan. 

2. Dapat bekerjasama dengan tim. 
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3. Ketanggapan (Responsiveness) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada dimensi ketanggapan(responsiveness) 

persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data 

mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah ditinjau 

dari dimensi ketanggapan (responsiveness)dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 12. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Ketanggapan  

Sangat Kurang 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan Sangat 

Memuaskan 

1 11 36 22 

1,4% 15,7% 51,4% 31,4% 

 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut aspek ketanggapan (responsiveness) 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan dalam bentuk 

diagram pie, sebagai berikut: 

 

Gambar 5. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut 

aspek ketanggapan. 
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 Dimensi ketanggapan (responsiveness) pada dimensi kualitas pelayanan 

tenaga administrasi sekolah terdiri dari 4 indikator dengan 9 item pernyataan. 

Hasil perhitungan data mengenai dimensi responsiveness persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dapat dilihat 

pada tabel berikut ini: 

Tabel 13. Indikator Dimensi Ketanggapan (Responsiveness) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta 

No Indikator % Ket 

1 Memiliki Fleksibilitas 76,8 M 

2 Memiliki Kesadaran Berorganisasi 73,2 M 

3 Mampu Berkomunikasi Efektif 73,4 M 

4 Mampu Membangun Hubungan Kerja Dengan 

Baik 

71,7 M 

 

Data yang terkait dengan dimensi ketanggapan (responsiveness), yang 

terdiri dari 4 indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 4 indikator 

dalam dimensi ketanggapan (responsiveness)adalah memiliki fleksibilitas 

(76,8%), sedangkan hasil persentase indikator lainnya mampu berkomunikasi 

efektif (73,4%), memiliki kesadaran berorganisasi (73,2%) dan mampu 

membangun hubungan kerja dengan baik (71,1%). 

Dengan demikian, dimensi ketanggapan (responsiveness) yang digunakan 

untuk mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 

1 Yogyakarta berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari ketanggapan (responsiveness) pada pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta disajikan dalam bentuk diagram batang 

sebagai berikut:  
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Gambar 6. Indikator Dimensi ketanggapan (responsiveness)persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 Yogyakarta. 

 

Keterangan  

1. Memiliki fleksibilitas 

2. Memiliki kesadaran berorganisasi 

3. Mampu berkomunikasi efektif 

4. Mampu membangun hubungan kerja dengan baik 

 

4. Jaminan & Kesiapan (Assurance) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada dimensijaminan & kesiapan 

(assurance), persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 Yogyakarta termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan 

data mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah 

ditinjau dari dimensi jaminan & kesiapan (assurance) dapat dilihat pada tabel 

sebagai berikut: 
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Tabel 14. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Jaminan dan Kesiapan 

Sangat Kurang 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan Sangat 

Merupakan 

3 22 26 19 

5,6% 31,0% 36,6% 26,8% 

 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut dimensi jaminan & keandalan 

(assurance) termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan 

dalam bentuk diagram pie, sebagai berikut: 

 

Gambar 7. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut 

aspekJaminan dan Ketanggapan 

 

 Dimensi jaminan & kesiapan (assurance) pada dimensi kualitas pelayanan 

tenaga administrasi sekolah terdiri dari 3 indikator dengan 8 item pernyataan. 

Hasil perhitungan data mengenai dimensi assurance persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dapat dilihat 

pada tabel berikut ini: 
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Tabel 15. Indikator Dimensi jaminan & kepastian (assurance) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

 Yogyakarta 

No Indikator % Ket 

1 Mampu Mengendalikan Diri 67,1 M 

2 Mampu Memberikan Pelayanan Prima 68,6 M 

3 Kesesuaian Hasil Kerja Yang Bermutu 70,0 M 

 

 Data yang terkait dengan dimensi jaminan & ketanggapan (assurance), 

yang terdiri dari 3 indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 3 

indikator dalam dimensi jaminan & ketanggapan (assurance) adalah kesesuaian 

hasil kerja yang bermutu (70,0%), sedangkan hasil persentase indikator lainnya 

mampu memberikan pelayanan prima (68,6%) dan mampu mengendalikan diri 

(67,1%) 

Dengan demikian, dimensi jaminan & ketanggapan (assurance) yang 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 Yogyakarta berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase 

masing-masing indikator dari jaminan & ketanggapan (assurance) pada pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta disajikan dalam bentuk 

diagram batang sebagai berikut:  
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Gambar 8. Indikator Dimensi jaminan dan kepastian 

(assurance)persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 

administrasisekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta. 

 

5. Empati (Empathy) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada dimensiempati (empathy) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari dimensi 

empati(empathy) dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 16. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Empati 

Sangat Kurang 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan SangatMemuaskan 

3 22 26 19 

4,3% 31,4% 37,1% 27,1% 

 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut aspekempati (empathy) termasuk 

dalam kategori memuaskan. Hasil persentase disajikan dalam bentuk diagram pie, 

sebagai berikut: 
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Gambar 9. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta menurut 

dimensi Empati 

 

 Dimensi empati (empathy) pada dimensi kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terdiri dari 2 indikator dengan 10 item pernyataan. Hasil 

perhitungan data mengenai dimensi empati persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dapat dilihat pada tabel 

berikut ini: 

Tabel 17. Dimensi empati (empathy) persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

No Indikator % Ket 

1 Keramahan Tenaga Administrasi 

Sekolah 

70,3 M 

2 Kepedulian Tenaga Administrasi 

Sekolah 

68,8 M 

 

Data yang terkait dengan dimensi empati (empathy), yang terdiri dari 2 

indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 2 indikator dalam dimensi 

empati (empathy) adalah keramahan tenaga administrasi sekolah (70,3%) dan 

persentase yang terendah adalah kepedulian tenaga administrasi sekolah (68,8%). 
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Dengan demikian, dimensi empati (empathy) yang digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 

Yogyakarta berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari empati (empathy) pada pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMA PIRI 1 Yogyakarta disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai berikut:  

 

Gambar 10. Indikator Dimensi empati (empathy) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA 

PIRI 1 Yogyakarta. 

 

Keterangan: 

1. Keramahan tenaga administrasi sekolah 

2. Kepedulian tenaga administrasi sekolah 
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2. SMK PIRI Sleman 

a. Tingakt Persepsi Siswa Mengenai Pelayanan Tenaga Administrasi 

Sekolah di SMK PIRI Sleman 

 Data persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMK PIRI Sleman didapatkan berdasarkan angket sebanyak 142 responden 

dengan jumlah pernyataan 48 butir yang diberikan terhadap siswa. Hasil 

perhitungan data mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI  Sleman dapat dilihat pada tabel berikut 

Tabel 18. tingkat pelayanan tenaga administrasi sekolah menurut nama sekolah 

No Dimensi Kualitas Pelayanan Skor Kategori 

1 Tangibles (Bukti Fisik) 81,6 SM 

2 Reliability (Keandalan) 77,4 M 

3 Responsiveness (Ketanggapan) 78,6 M 

4 Assurance (Jaminan & Kesiapan) 75,5 M 

5 Empathy (Empati) 75,6 M 

 Jumlah 77,7 M 

 

 Tabel diatas menunjukan presentase dari tingkat pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman. Dari 5 dimensi kualitas pelayanan 

skor yang paling tinggi ada dalam dimensi tangibles (bukti fisik) dengan skor 

81,6% termasuk dalam kategori sangat memuaskan. Penilaian skor persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah adalah tangibles (81,6%), 

reliability (77,4%), responsiveness (78,6%), assurance (75,5%), dan empathy 

(75,6%). Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman Yogyakarta termasuk dalam kategori 

memuaskan.  



76 

 

b. Persepsi Siswa Berdasarkan Setiap Subvariabel Dimensi Kualitas 

Pelayanan di SMK PIRI Sleman 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada dimensi bukti fisik (tangibles) persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari dimensi bukti fisik 

(tangibles) dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 19. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Bukti Fisik 

Sangat Kurang 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan Sangat 

Memuaskan 

0 8 57 77 

0 5,6% 40,1% 54,2% 

 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI 1 Sleman menurut dimensi bukti fisik (tangibles) termasuk 

dalam kategori memuaskan. Hasil persentase disajikan dalam bentuk diagram pie, 

sebagai berikut: 
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Gambar 11. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMK PIRI Sleman menurut aspek 

bukti fisik 

 

 

 Dimensi bukti fisik (tangibles) pada dimensi kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terdiri dari 2 indikator dengan 10 item pernyataan. Hasil 

perhitungan data mengenai dimensi tangibles persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 20. Indikator Dimensi bukti fisik (tangibles) persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman. 

No Indikator % Ket 

1 Memiliki Ketelitian Kerja 90,4 SM 

2 Memiliki Kedisiplinan Kerja 85,7 SM 

3 Memiliki Sifat Kreatif dan Inovatif Kerja 73,8 M 

4 Peralatan Yang Mendukung Dalam 

Pelaksanaan Kerja 

76,5 M 

 

Data yang terkait dengan dimensi bukti fisik (tangibles), yang terdiri dari 4 

indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 4 indikator dalam dimensi 

bukti fisik (tangibles)adalah memiliki ketelitian kerja (90,4%), sedangkan hasil 

persentase indikator lainnya adalah memiliki kedisiplinan kerja (85,7%), peralatan 
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yang mendukung dalan pelaksananaan kerja (76,5%) dan memiliki sifat kreatif 

dan inovatif kerja (73,8%). 

Dengan demikian, dimensi bukti fisik (tangibles) yang digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI  

Sleman berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari bukti fisik (tangibles)pada pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMK PIRI Sleman disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai berikut:  

 

Gambar 12. Indikator Dimensi bukti fisik (tangibles) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK 

PIRI Sleman. 

 

Keterangan: 

1. Memiliki Ketelitian Kerja 

2. Memiliki Kedisiplinan Kerja 

3. Memiliki Sifat Kreatif dan Inovatif Kerja 

4. Peralatan Yang Mendukung Dalam Pelaksanaan Kerja 
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2. Keandalan (Reliability) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada aspek keandalan (reliability) persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman 

termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari aspek keandalan 

(reliability) dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 21. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Keandalan 

Sangat Kurang 

Memuaskan 

Kurang 

Memuaskan 

Memuaskan Sangat 

Memuaskan 

1 23 56 62 

0,7% 16,2% 39,4% 43,7% 

 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI 1 Sleman menurut aspek keandalan (reliability) termasuk 

dalam kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan dalam bentuk diagram pie, 

sebagai berikut: 

 

Gambar 13. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMK PIRI Sleman menurut aspek 

keandalan 
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 Dimensi keandalan (Reliability)pada dimensi kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terdiri dari 2 indikator dengan 9 item pernyataan. Hasil 

perhitungan data mengenai dimensi reability persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 22. Indikator Dimensi keandalan (realibility) persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman. 

No Indikator % Ket 

1 Memiliki Tanggung Jawab 

Dalam Pekerjaan 

78,9 M 

2 Dapat Bekerjasama Dengan Tim 75,9 M 

 

Data yang terkait dengan dimensi keandalan (reliability), yang terdiri dari 2 

indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 2 indikator dalam dimensi 

keandalan (reliability) adalah memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan (78,9%) 

dan yang persentase yang terendah adalah dapat bekerjasama dengan tim (75,9%) 

Dengan demikian, dimensi keandalan (reliability) yang digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI  

Sleman berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari keandalan (reliability) pada pelayanan tenaga administrasi sekolah 

di SMK PIRI Sleman disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai berikut:  
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Gambar 14. Indikator Dimensi keandalan (reability) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK 

PIRI Sleman. 

Keterangan: 

1. Memiliki Tanggung Jawab Dalam Pekerjaan 

2. Memiliki Bekerjasama Dengan Tim 

 

3. Ketanggapan (Responsiveness) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada aspek ketanggapan (responsiveness) 

persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI 

Sleman termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai 

persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari aspek 

ketanggapan (responsiveness) dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 23. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Ketanggapan 

SKM KM M SM 

3 26 38 75 

0,7% 18,3% 26,8% 52,8% 
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 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI 1 Sleman menurut dimensi ketanggapan 

(responsiveness)termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan 

dalam bentuk diagram pie, sebagai berikut: 

 

Gambar 15. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMK PIRI Sleman menurut aspek 

ketanggapan 

 

 Dimensi ketanggapan (responsiveness) pada dimensi kualitas pelayanan 

tenaga administrasi sekolah terdiri dari 4 indikator dengan 9 item pernyataan. 

Hasil perhitungan data mengenai dimensi responsiveness persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman dapat dilihat pada 

tabel berikut ini: 
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Tabel 24. Indikator Dimensi ketanggapan (responsiveness) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI 

Sleman. 

No Indikator % Ket 

1 Memiliki Fleksibilitas 80,6 M 

2 Memiliki Kesadaran 

Berorganisasi 

78,7 M 

3 Mampu Berkomunikasi Efektif 79,2 M 

4 Mampu Membangun Hubungan 

Kerja Dengan Baik 

76,1 M 

Data yang terkait dengan dimensi ketanggapan (responsiveness), yang 

terdiri dari 4 indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 4 indikator 

dalam dimensi ketanggapan (responsiveness) adalah memiliki fleksibilitas 

(80,6%), sedangkan hasil persentase indikator lainnya mampu berkomunikasi 

efektif (79,2%), memiliki kesadaran berorganisasi (78,7%) dan mampu 

membangun hubungan kerja dengan baik (76,1%). 

Dengan demikian, dimensi ketanggapan (responsiveness) yang digunakan 

untuk mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI  

Sleman berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari ketanggapan (responsiveness) pada pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI Sleman disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai 

berikut:  
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Gambar 16. Indikator Dimensi ketanggapan (responsiveness) persepsi 

siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMK PIRI Sleman. 

 

Keterangan: 

1. Memiliki Fleksibilitas 

2. Memiliki Kesadaran Berorganisasi 

3. Mampu Berkomunikasi Efektif 

4. Mampu Mmebangun Hubungan Kerja Dengan Baik 

 

4. Jaminan & Kesiapan (Assurance) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada dimensi jaminan dan 

kesiapan(assurance) persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI Sleman termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil 

perhitungan data mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

ditinjau dari dimensi jaminan dan kesiapan (assurance) dapat dilihat pada tabel 

berikut ini. 
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Tabel 25. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Jaminan dan Kesiapan 

SKM KM M SM 

8 28 40 66 

5,6% 19,7% 28,2% 45,5% 

 

 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI 1 Sleman menurut dimensi jaminan dan kesiapan 

(assurance) termasuk dalam kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan 

dalam bentuk diagram pie, sebagai berikut: 

 

Gambar 17. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMK PIRI Sleman menurut aspek 

Jaminan 

 

Dimensi jaminan & kesiapan (assurance) pada dimensi kualitas pelayanan 

tenaga administrasi sekolah terdiri dari 3 indikator dengan 8 item pernyataan. 

Hasil perhitungan data mengenai dimensi responsiveness persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman dapat dilihat pada 

tabel berikut ini: 
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Tabel 26. Indikator Dimensi jaminan & kepastian (assurance) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman. 

No Indikator % Ket 

1 Mampu Mengendalikan Diri 73,2 M 

2 Mampu Memberikan 

Pelayanan Prima 

74,8 M 

3 Kesesuaian Hasil Kerja 

Yang Bermutu 

78,5 M 

 

 Data yang terkait dengan dimensi jaminan & kepastian (assurance), yang 

terdiri dari 3 indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 3 indikator 

dalam dimensi jaminan & kepastian (assurance) adalah memiliki kesesuaian hasil 

kerja yang bermutu (78,5%), sedangkan hasil persentase indikator lainnya mampu 

adalah mampu memberikan pelayanan prima (74,8%) dan mampu mengendalikan 

diri (73,2%). 

Dengan demikian, dimensi jaminan & kepastian (assurance) yang 

digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMK PIRI  Sleman berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-

masing indikator dari jaminan & kepastian (assurance) pada pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman disajikan dalam bentuk diagram batang 

sebagai berikut:  
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Gambar 18. Indikator Dimensi jaminan & kepastian (assurance) 

persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI Sleman. 

Keterangan: 

1. Memiliki Mengendalikan Diri 

2. Mampu Memberikan Pelayanan Prima 

3. Kesesuaian Hasil Kerja Yang Bermutu 

 

5. Empati (Empathy) 

 Berdasarkan hasil penelitian pada aspek empati (empathy) persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman termasuk 

dalam kategori memuaskan. Hasil perhitungan data mengenai persepsi siswa 

terhadap pelayanan tenaga administrasi ditinjau dari aspek empati (empathy)dapat 

dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 27. Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi Sekolah 

Menurut Dimensi Empati 

SKM KM M SM 

1 34 46 61 

0,7% 23,9% 32,4% 43,0% 
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 Dengan demikian, persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI Sleman menurut aspek empati (empathy)  termasuk dalam 

kategori memuaskan. Hasil presentase disajikan dalam bentuk diagram pie, 

sebagai berikut: 

 

Gambar 19. Diagram Pie Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di SMK PIRI Sleman menurut aspek 

empati 

 

 Dimensi empati (empathy) pada dimensi kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah terdiri dari 2 indikator dengan 10 item pernyataan. Hasil 

perhitungan data mengenai dimensi empathy persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman dapat dilihat pada tabel berikut 

ini: 

Tabel 28. Indikator Dimensi empati (empathy) persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman. 

No Indikator % Ket 

1 Keramahan Tenaga 

Administrasi Sekolah 

76,4 M 

2 Kepedulian Tenaga 

Administrasi Sekolah 

74,7 M 
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 Data yang terkait dengan dimensi empati (empathy), yang terdiri dari 2 

indikator. Hasil persentase yang paling tinggi diantara 2 indikator dalam dimensi 

empati (empathy)adalalah keramahan tenaga administrasi sekolah (76,4%) dan 

yang terendah kepedulian tenaga administrasi sekolah (74,7%). 

Dengan demikian, dimensi empati (empathy) yang digunakan untuk 

mengevaluasi kualitas pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI  

Sleman berada dalem kategori memuaskan. Hasil presentase masing-masing 

indikator dari empati (empathy) pada pelayanan tenaga administrasi sekolah di 

SMK PIRI Sleman disajikan dalam bentuk diagram batang sebagai berikut:  

 

 

Gambar 20. Dimensi empati (empathy) persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMK PIRI Sleman. 

Keterangan: 

1. Keramahan Tenaga Administrasi Sekolah 

2. kepedulian Tenaga Administrasi Sekolah 
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C. Pembahasan Hasil Penelitian 

1. Bukti Fisik (Tangibles) 

a. Tangibles di SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 Dimensi tangibles untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga administrasi 

sekolah meliputi: memiliki ketelitian kerja, memiliki kedisiplinan kerja, memiliki 

sifat kreatif dan inofatif kerja, dan peralatan yang mendukung dalam pelaksanaan 

kerja. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi tangibles dalam pelayanan 

tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam kategori memuaskan 

(73,8%). Hasil peresentase tertingi yang ada di dimensi bukti fisik adalah 

memiliki ketelitian kerja (80,4%). Sementara itu hasil persentase lainnya adalah, 

memiliki kedisiplinan kerja (76,8%), peralatan yang mendukung dalam 

pelaksanaan kerja (71,2%), dan memiliki sifat kreatif dan inovatif kerja (67,0%).  

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 83,7%) dengan dimensi bukti fisik.  

 Hasil penelitian di SMA PIRI 1 Yogyakarta termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi bukti fisik 

dikategorikan memuaskan oleh siswa SMA PIRI 1 Yogyakarta. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwabukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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b. SMK PIRI Sleman 

 Dimensi bukti fisik untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah meliputi: memiliki ketelitian kerja, memiliki kedisiplinan 

kerja, memiliki sifat kreatif dan inovatif kerja, dan peralatan yang mendukung 

dalam pelaksanaan kerja. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi tangibles 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam 

kategori sangat memuaskan (81,6%). Hasil persentase tertingi yang ada di dimensi 

tangibles adalah memiliki ketelitian kerja (90,4%). Sementara itu hasil persentase 

indikator lainnya adalah, memiliki kedisiplinan kerja (85,7%), peralatan yang 

mendukung dalam pelaksanaan kerja (76,5%), dan memiliki sifat kreatif dan 

inovatif kerja (73,8%). 

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 83,7%) dengan dimensi bukti fisik. 

 Hasil penelitian di SMA PIRI 1 Yogyakarta termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi berwujud 

dikategorikan memuaskan oleh siswa SMK PIRI Sleman. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwabukti fisik berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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2. Keandalan (Reliability) 

a. SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 Dimensi keandalan untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah, yaitu memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan dan dapat 

bekerjasama dengan tim. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi keandalan 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam 

kategori memuaskan (70,7%). Hasil persentase tertingi yang ada di dimensi 

keandalan adalah memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan (72,1%) dan hasil 

persentase indikator yang terendah dalam dimensi keandalan adalah dapat 

bekerjasama dengan tim (69,3%)..  

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 89,13%) dengan dimensi keandalan. 

 Hasil penelitian di SMA PIRI 1 Yogyakarta termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi keandalan 

dikategorikan memuaskan oleh siswa SMA PIRI 1 Yogyakarta. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwakeandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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b. SMK PIRI Sleman 

 Dimensi keandalan untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah, yaitu memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan dan dapat 

bekerjasama dengan tim. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi keandalan 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam 

kategori memuaskan (77,4%). Hasil persentase tertingi yang ada di dimensi 

keandalan adalah memiliki tanggung jawab dalam pekerjaan (78,9%) dan hasil 

persentase indikator yang terindah adalah dapat bekerjasama dengan tim (75,9%).  

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 89,13%) dengan dimensi keandalan. 

 Hasil penelitian di SMK PIRI Sleman termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi keandalan 

dikategorikan memuaskan oleh siswa SMA PIRI 1 Yogyakarta. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwakeandalan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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3. Ketanggapan (Responsiveness) 

a. SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 Dimensi ketanggapan untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah meliputi: memiliki fleksibilitas, memiliki kesadaran 

berorganisasi, mampu berkomunikasi efektif, dan mampu membangun hubungan 

kerja dengan baik. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi ketanggapan 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam 

kategori memuaskan (73,6%). Hasil presentase tertingi yang ada di dimensi 

ketanggapan adalah memiliki fleksibilitas (76,8%). Sementara itu hasil persentase 

indikator lainnya, yaitu memiliki kesadaran berorganisasi (73,2%), mampu 

berkomunikasi efektif (73,4%), dan mampu membangun hubungan kerja dengan 

baik (71,1%).  

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 83,7%) dengan dimensi ketanggapan. 

 Hasil penelitian di SMA PIRI 1 Yogyakarta termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi ketanggapan 

dikategorikan memuaskan oleh siswa SMA PIRI 1 Yogyakarta. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwabukti fisik berpengaruh signifikan terhadap ketanggapan 

pelanggan. 
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b. SMK PIRI Sleman 

 Dimensi ketanggapan untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah meliputi: memiliki fleksibilitas, memiliki kesadaran 

berorganisasi, mampu berkomunikasi efektif, dan mampu membangun hubungan 

kerja dengan baik. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi ketanggapan 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam 

kategori memuaskan (78,6%). Hasil persentase tertingi yang ada di dimensi 

ketanggapan adalah memiliki fleksibilitas (80,6%). Sementara itu hasil persentase 

indikator lainnya adalah, mampu berkomunikasi efektif (79,2%), memiliki 

kesadaran berorganisasi (78,7%), dan mampu membangun hubungan kerja dengan 

baik (76,1%). 

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 89,13%) dengan dimensi ketanggapan. 

 Hasil penelitian di SMK PIIR Sleman termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi ketanggapan 

dikategorikan memuaskan oleh siswa SMK PIRI Sleman. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa ketanggapan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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4. Jaminan & Kepastian (Assurance) 

a. SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 Dimensi jaminan & kepastian untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah meliputi: mampu mengendalikan diri, mampu memberikan 

pelayanan prima, kesesuaian hasil kerja yang bermutu. Hasil penelitian 

menunjukan bahawa dimensi assurance dalam pelayanan tenaga administrasi 

sekolah semua indikator masuk dalam kategori memuaskan (68,6%). Hasil 

persentase tertingi yang ada di dimensi assurance adalah kesesuaiaan hasil kerja 

yang bermutu (70,0%). Sementara itu hasil persentase indikator lainnya adalah,  

mampu memberikan pelayanan prima (68,6%) dan mampu mengendalikan diri 

(67,1%) 

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 97,7) dengan dimensi jaminan dan kesiapan 

 Hasil penelitian di SMA PIRI 1 Yogyakarta termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi jaminan dan 

kesiapan dikategorikan memuaskan oleh siswa SMA PIRI 1 Yogyakarta. 

Penelitian ini menyimpulkan bahwa jaminan dan kesiapan berpengaruh signifikan 

terhadap ketanggapan pelanggan. 
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b. SMK PIRI Sleman 

 Dimensi jaminan & kepastian untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga 

administrasi sekolah meliputi: mampu mengendalikan diri, mampu memberikan 

pelayanan prima, kesesuaian hasil kerja yang bermutu. Hasil penelitian 

menunjukan bahawa dimensi jaminan & kepastian dalam pelayanan tenaga 

administrasi sekolah semua indikator masuk dalam kategori memuaskan (75,5%). 

Hasilpersentase tertingi yang ada di dimensi jaminan & kepastian adalah 

kesesuaiaan hasil kerja yang bermutu (78,5%). Sementara itu hasil persentase 

lainnya adalah, mampu memberikan pelayanan prima (74,8%) dan mampu 

mengendalikan diri (73,2%) 

 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Yeni Puspita 

(2008) yang mengenai Persepsi Mahasiswa Terhadap Kepuasan Pelayanan Badan 

Perpustakaan Daerah Propinsi DIY. Apabila dikaitkan dengan penelitian ini, 

terdapat hasil penelitian menunjukan bahwa sebagian besar mahasiswa sudah 

merasa puas ( 97,7%) dengan dimensi jaminan dan kesiapan. 

 Hasil penelitian di SMK PIRI Sleman termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi jaminan dan 

kesiapan dikategorikan memuaskan oleh siswa SMK PIRI Sleman. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa jaminan dan kesiapan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 
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5. Dimensi Empati (Empathy) 

a. SMA PIRI 1 Yogyakarta 

 Dimensi empati untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga administrasi 

sekolah meliputi: keramahan tenaga administrasi sekolah dan kepedulian tenaga 

administrasi sekolah. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi empati dalam 

pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam kategori 

memuaskan. Hasil persentase tertingi yang ada di dimensi empati adalah 

keramahan tenaga administrasi sekolah (70,3%). Sementara itu indikator lainnya 

adalah,  kepedulian tenaga administrasi sekolah (68,8%). 

 Hasil analisis secara keseluruhan menunjukan bahwa dimensi empati 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dalam 

kategori memuaskan dengan demikian dapat disimpulkan bahwa dimensi empati 

dalam pelayanan tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakartadalam 

kategori memuaskan. 

 

b. SMK PIRI Sleman 

 Dimensi empati untuk mengukur kualitas pelayanan tenaga administrasi 

sekolah meliputi: keramahan tenaga administrasi sekolah dan kepedulian tenaga 

administrasi sekolah. Hasil penelitian menunjukan bahawa dimensi empati dalam 

pelayanan tenaga administrasi sekolah semua indikator masuk dalam kategori 

memuaskan (75,6%). Hasil persentase tertingi yang ada di dimensi empati adalah 

keramahan tenaga administrasi sekolah (76,4%) dan yang terendah adalah 

kepedulian tenaga administrasi sekolah (74,7%). 
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 Berdasarkan hasil kajian penelitian yang dilakukan oleh Kadek Indri 

Novita Sari Putri (2013) yang mengenai Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan 

Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan D&I Skin Center Denpasar. Berdasarkan hasil 

uji hipotesis pengaruh empatiterhadap kepuasan pelanggan memiliki pengaruh 

secara signifikan. Hasil penelitian ini dapat dilihat dari besarnya thitung (2,449)) 

dengan tingkat signifikan sebesar (0,016) < (0,05), maka hasil penelitian ini 

mendukung hipotesis kedua yaitu variabel empati berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan D&I Skin Centre. 

 Hasil penelitian di SMK PIRI Sleman termasuk dalam kategori 

memuaskan. Dapat disimpulkan bahwa secara umum dimensi jaminan dan 

kesiapan dikategorikan memuaskan oleh siswa SMK PIRI Sleman. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa empati berpengaruh signifikan terhadap ketanggapan 

pelanggan. 

 

D. Keterbatasan Penelitian 

1. Angket yang digunakan adalah angket tertutup sehingga kurang bisa 

mengungkap hal-hal yang mendalam tentang pelayanan tenaga administrasi 

sekolah. 

2. Sampel tidak diambil porposional di unit kelas, sehingga tidak mencerminkan 

persepsi secara keseluruhan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi siswa terhadap pelayanan 

tenaga administrasi sekolah di SMA PIRI 1 Yogyakarta dilihat dari aspek bukti 

fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati dikategorikan memuaskan 

dengan skor rerata 71,2%. Tiap-tiap aspek dinilai sebagai berikut: aspek bukti 

fisik (tangibles) memuaskan (73,8%), keandalan (reliability) memuaskan 

(70,7%), ketanggapan (responsiveness) memuaskan (73,6%), jaminan (assurance) 

memuaskan (68,6%), dan empati (empathy) memuaskan (69,5%). Hasil penelitian 

menunjukan bahwa persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah di SMK PIRI Sleman dilihat dari aspek bukti fisik, keandalan, 

ketanggapan, jaminan, dan empati dikategorikan memuaskan dengan skor rerata 

77,7%. Tiap-tiap aspek dinilai sebagai berikut: aspek bukti fisik (tangibles)  

sangat memuaskan (81,6%), keandalan (reliability) memuaskan (77,4%), 

ketanggapan (responsiveness) memuaskan (78,6%), jaminan (assurance) 

memuaskan  (75,5%), dan empati (empathy) memuaskan (75,6%). 

B. Saran 

 Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh dari hasil penelitian, 

meskipun secara umum persepsi siswa tentang pelayanan tenaga administrasi 

sekolah adalah memuaskan/baik namun masih terdapat beberapa kekuarangan 

sehingga dapat diajukan beberapa saran yakni:  
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1. Pada dimensi berwujud perlu ditingkatkan lagi adalah kreatif dan inovatif 

kerja yang dimiliki tenaga adminitrasi sekolah. Dengan memberikan 

ide/gagasan kreatif yang dimiliki dalam menciptakan suasana lingkungan 

sekolah agar siswa nyaman dan tidak cepat bosan dengan lingkungan sekolah. 

2. Pada dimensi keandalan perlu ditingkatkan lagi adalah perlunya tenaga 

administrasi sekolah mencatat atau membukukan semua barang-barang yang 

ada di laboratorium agar semua investasi sekolah tidak hilang. 

3. Pada dimensi ketanggapan perlu ditingkatkan lagi adalah cepat tanggapnya 

personil tenaga administrasi sekolah dalam memberikan pelayanan kepada 

siswa. 

4. Pada dimensi jaminan perlu ditingkatkan lagi adalah tenaga adminitrasi 

sekolah selalu mengucapkan “terimakasih” kepada siswa setelah memberikan 

pelayanan. 

5. Pada dimensi empati yang perlu ditingkatkan lagi adalah tenaga administrasi 

sekolah dalam menjaga dan melakasanakan kebersihan ruang seluruh 

bangunan sekolah yang ada. 
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Lampiran 1. Kisi-Kisi instrumen pelayanan tenaga administrasi sekolah 

Variabel Sub Variabel Indikator No 

Persepsi siswa 

terhadap pelayanan 

tenaga administrasi 

sekolah 

Tangibles (Bukti 

fisik) 

1. Memiliki ketelitian kerja 

2. Memiliki kedisiplinan kerja 

3. Memiliki sifat kreatif dan 

inovatif kerja 

4. Peralatan yang mendukung 

dalam pelaksananan kerja 

 

1-2 

3-8 

9-10 

 

11-13 

Reliability 

(Keandalan) 

1. Memiliki tanggung jawab 

dalam pekerjaan 

2. Dapat bekerjasama dengan tim 

 

14-20 

 

21-22 

Responsiveness 

(Ketanggapan) 

1. Memiliki fleksibilitas  

2. Memiliki kesadaran 

berorganisasi 

3. Mampu berkomunikasi efektif 

4. Mampu membangun hubungan 

kerja dengan baik 

 

23-24 

25 

 

 

 

26-30 

 

31 

 

 

 

 

 

Assurance 

(Jaminan dan 

kesiapan) 

1. Mampu mengendalikan diri 

2. Mampu memberikan 

pelayanan prima  

 

3. Kesesuaian hasil kerja yang 

bermutu 

 

32-33 

34-38 

 

 

39 

Empathy (Empati) 1. Keramahan tenaga 

administrasi sekolah 

2. Kepedulian tenaga 

administrasi sekolah 

 

40-46 

 

37-50 
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LAMPIRAN 10 
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Foto 1 dan 2. Ruang Tenaga Administrasi Sekolah Di SMA PIRI 1 Yogyakarta 
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 Foto 3 dan 4. Ruang Tenaga Administrasi Sekolah Di SMK PIRI Sleman 
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 Foto 5 dan 6. Siswa Saat Mengisi Angket Untuk Tenaga Administrasi Sekolah  

 


