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Penelitian ini dilatar belakangi oleh kurangnya pelayanan yang diberikan 

masih kurang maksimal, peserta didik sering terlambat mendapatkan informasi 

dari tata usaha dan informasi yang diberikan kepada guru tentang administrasi 

masih kurang jelas. Untuk itu salah satu solusi untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan adalah memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan.  

Rumusan masalah dalam penulisan skripsi ini adalah (1) Adakah pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas pelayanan tata usaha terhadap kepuasan 

peserta didik di SMP Negeri 3 Srengat?, (2) Adakah pengaruh positif dan 

signifikan antara kualitas pelayanan tata usaha terhadap kepuasan guru di SMP 

Negeri 3 Srengat?, (3) Adakah pengaruh kualitas pelayanan tata usaha terhadap 

kepuasan peserta didik dan guru di SMP Negeri 3 Srengat? 

Pendekatan ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis 

penelitian kausalitas. Sumber data dari penelitian ini meliputi sumber data primer 

yaitu peserta didik dan guru dan sumber data sekunder. Teknik pengumpulan data 

dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner dan observasi. Pada penelitian ini 

menggunakan teknik analisis data yaitu: uji normalitas, uji homogenitas, uji 

linearitas dan uji hipotesis yaitu regresi linier sederhana dan koefisien determinasi. 

Hasil dari penelitian ini meliputi: (1) Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan tata usaha terhadap kepuasan peserta didik di SMP Negeri 3 Srengat 

dengan nilai signifikan sebesar 0,000<0,05. (2) Terdapat pengaruh kualitas 

pelayanan tata usaha terhadap kepuasan guru di SMP Negeri 3 Srengat dengan 

tingkat signifikasi sebesar 0,000<0,05. (3) Terdapat pengaruh kualitas pelayanan 

tata usaha terhadap kepuasan peserta didik dan guru di SMP Negeri 3 Srengat 

dengan hasil uji manova dengan nilai signifikan 0,000<0,05 dan hasil koefisien 

determinasi bahwa nilai R square adalah 0,532, maka besaran pengaruh kualitas 

pelayanan tata usaha terhadap kepuasan pelanggan sebesar 53,2% dari seluruh 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan itu sendiri. Dengan demikian 

bahwa adanya pengaruh kualitas pelayanan tata usaha terhadap kepuasan 

konsumen di SMP Negeri 3 Srengat 

 

 

 

 

 

 

 



xv 

 

ABSTRACT 

 

Kristanti, Cicik Aprina. 2024. The Effect of Administrative Service Quality on 

Customer Satisfaction at SMP Negeri 3 Srengat. Thesis, Islamic Education 

Management Study Program, Tarbiyah and Teacher Training Department, 

Sayyid Ali Rahmatullah Tulungagung State Islamic University. Thesis 

Supervisor: Dr. Khoirul Anam, M.Pd.I 

 

Keywords: Service Quality, Administration, Customer Satisfaction 

 

This research is motivated by the lack of services provided that are still not 

optimal, students are often late in getting information from the administration and 

the information provided to teachers about administration is still unclear. For this 

reason, one solution to increase customer satisfaction is to provide good quality 

service to customers.  

The formulation of the problems in writing this thesis are (1) Is there a 

positive and significant influence between the quality of administrative services 

on student satisfaction at SMP Negeri 3 Srengat?, (2) Is there a positive and 

significant influence between the quality of administrative services on teacher 

satisfaction at SMP Negeri 3 Srengat?, (3) Is there an influence of the quality of 

administrative services on the satisfaction of students and teachers at SMP Negeri 

3 Srengat? 

This approach uses a quantitative approach with the type of causality 

research. The data sources of this study include primary data sources, namely 

students and teachers and secondary data sources. Data collection techniques in 

this study were obtained from questionnaires and observations. In this study using 

data analysis techniques, namely: normality test, homogeneity test, linearity test 

and hypothesis testing, namely simple linear regression and the coefficient of 

determination. 

The results of this study include: (1) There is an influence of the quality of 

administrative services on student satisfaction at SMP Negeri 3 Srengat with a 

significant value of 0.000 <0.05. (2) There is an effect of the quality of 

administrative services on teacher satisfaction at SMP Negeri 3 Srengat with a 

significance level of 0.000 <0.05. (3) There is an effect of the quality of 

administrative services on the satisfaction of students and teachers at SMP Negeri 

3 Srengat with the results of the manova test with a significant value of 0.000 

<0.05 and the result of the coefficient of determination that the value of R square 

is 0.532, then the amount of influence of the quality of administrative services on 

customer satisfaction is 53.2% of all factors that affect customer satisfaction itself. 

Thus, there is an effect of the quality of administrative services on customer 

satisfaction at SMP Negeri 3 Srengat. 
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 الملخص
جتتت الخشملختتتلإد،رشم امىيتتت ش  تتت شى تتت،ش شتتتت   ش٠٢٠٢كريستتتتي، سيشيك تتتكيشا.ريك تتت، ش

يشقستتتتترش امىلخشملتيع تتتتتكرشملريتتتتت،ل يتتتتتري ،ر شش٣ملعمتتتتتمدشسشدلإىيتتتتت شملدتي يتتتتت  ش
م يتتمد يشك كتت شمل .كتت شت  تت اشتتتلإىيجشملدع متتويشج،دعتت شمللإتلتت شم يتتمدك ش
يتتتكلإش  تتت شىتتتت شماشت لتتت  فشمجتتت  ف شد تتتر شمامرت تتت  شا ش تتت ت شا تتت،ايش

شملد،جستي  
 ملخلإد يشم امىلخيشى ،شملعممد ي  شج الخشملك م،رشملر ش
شغتت شتتتلم شلاشملتتسشملدقلإدتت شملختتلإد،رش قتت شهتت شملبحتت شهتت مشتىمدشملتتلإم  ش ن

شتتتلم شتلاشم امىلخشدتت شملدع  دتت،رش  تت شملحصتت  شسشمل تتم شيتيتت  رشدتت،شتغ،لبتت، ششدث،لكتت ي
شا تتتتلإش تتتت نشملستتتتبجيشلذتتتت م شتم تتتتح شغتتتت شم امىلخش تتتت شل مع متتتتوشملدقلإدتتتت شملدع  دتتتت،ر

  .ل عممدشجكلإلخش   ك شذمرش لإد شتقلإيمشه شملعممدشى ،شللي،الخشملح   
شتتت   شه تت، شهتت (ش١( شهتت شمامرت تت شهتت  شكتي،.تت شسشملد تتكمرشصتتك،غ ش ن

شم  لإمايتت شملدلإىيت شسشمل تم شى ت،ش  ت شم امىيت شملختلإد،رشجت الخش.توشتهت،اش يجت،ي
شملختتتلإد،رشجتتت الخش.تتتوشتهتتت،اش يجتتت،يشتتتت   شه تتت، شهتتت (ش٠)شيتتتر؟،ر يش٣شملحك دكتتت 
شهت (ش٣)شيتر؟،ر يش٣شملحك دكت شم  لإمايت شملدلإىيت شسشملدع متوشى ت،ش   شم امىي 
شملدلإىيتتتت شسشتملدع متتتتوشمل تتتتم شى تتتت،ش  تتتت شم امىيتتتت شملختتتتلإد،رشلجتتتت الخشتتتتت   شه تتتت، 

 ير؟،ر ش٣شملحك دك شم  لإماي 
تتتت،شملدتتتت  فشهتتتت مشيستتتتتي لإا شتت تتتتم  شملستتتتبيشملبحتتتت شدتتتت ش. تتتت  شكمك تتتت،شد  ج 

شتملدع متتوشمل تتم شايشماتلكتت يشملبك، تت،رشدصتت،اىشمللإىميتت شهتت  شسشملبك، تت،رشدصتت،اى
شمللإىميت شهت  شسشملبك، ت،رشجمت شتق كت،رش  ت شملحصت  شتم شملث،  ي شملبك، ،رشتدص،اى

شملبك، ت،ريشتح كت شتق كت،رش.،يتتي لإماشمللإىمي شه  شس شتملدم ظ،رشملايتيبك، ،رشد 
شتم تيبت،ىشملخ كت شتم تيبت،ىشملتيجت،  شتم تيبت،ىشملتيجت،  شتم تيبت،ىشملدعك،ىيت شم تيب،ى شته 

 .ملتيحلإيلإشتدع،د شملبسكطشملخ  شملانحلإمىشم تيب،ىشته شملفر ك،ري
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شملختتتتلإد،رشلجتتتت الخشتتتتت   شه تتتت، (ش١ ش)ي تتتت شدتتتت،شمللإىميتتتت شهتتتت  ش تيتتتت، فشت تتتتم 
ش.قكمتتتت شيتتتتر؟،رش٣شملحك دكتتتت شم  لإمايتتتت شملدلإىيتتتت شسشمل تتتتم شى تتتت،ش  تتتت شم امىيتتتت 
شى تتت،ش  تتت شم امىيتتت شملختتتلإد،رشلجتتت الخشتتتت   شي جتتتلإ(ش٠ ش).٢ ٢>ش٢٢٢ ٢شدع  يتتت 

ش000 ٢شدع  يتتتتتت ش.قكمتتتتتت شيتتتتتتر  ،رش٣شملحك دكتتتتتت شم  لإمايتتتتتت شملدلإىيتتتتتت شسشملدع متتتتتتو
شتملدع متتوشمل تتم شى تت،ش  تت شم امىيتت شملختتلإد،رشلجتت الخشتتت   شه تت، (ش٣ ش)00 ٢>
شدع  يتتتت ش.قكمتتتت شد،   تتتت،شم تيبتتتت،ىش. تيتتتت، فشيتتتتر؟،رش٣شملحك دكتتتت شم  لإمايتتتت شملدلإىيتتتت شس

ش ت نشي٣٠. ٢شهت  R در.ت شقكمت شانشملتيحلإيتلإشدع،دت شت تيكجت ش.٢ ٢>ش٢٢٢ ٢
شجمكتت شدتت %ش٠ ٣.شهتت شملعمتتمدشى تت،ش  تت شم امىيتت شملختتلإد،رشجتت الخشتتت   شدقتتلإمى
شلجتتتت الخشتتتتت   شه تتتت، ش تتت نشت.،لتيتتتت، ي ش فستتتت ،شملعمتتتتمدشى تتت،ش  تتتت شتتتتت  رشملتتتتسشملع مدتتت 

ش٣شم  لإمايتتت شملحك دكتتت شملث،  يتتت شملدلإىيتتت شسشملعمتتتمدشى تتت،ش  تتت شم امىيتتت شملختتتلإد،ر
ش.ير؟،ر


