DAFTAR ISI

(01T PRSP PTRTPRPOPRPRR I
Lembar PErSELUJUAN .........cccoiiieiiccie e ii
Lembar Pengesanan ... ii
Pernyataan Keaslhian TUSAN ... 1\
Pernyataan Kesediaan PUDIIKASH ............cccoovevieiiiiieie e v
1Y/ [ (o RSO U PP OPRR PP UPPRPPROT Vi
KA PENGANTAT ........eiiiiiiiieiie e vii
D=V 1 =L ) SRRSO IX
Daftar TaDel.........ccooi e Xi
Daftar LamPIran ..........ccoiiiiiiie ettt nne s Xiii
N ] 1 - | USSR Xiv
N ] 1 - (o] PSSR XV
UAALAII bbbttt Xvi
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
A. Latar Belakang Masalah.............cccooiiiiiiiiiiiiec e 1
B. Identifikasi Masalah ...........ccccoooeiiiiiiecc e 6
C. Pembatasan Masalah ............cccoviiiiiiiene i 6
D. RUMUSAN MaSAIAN .......cviiiiiiiiice e 6
E. TUjuan Penelitian ..........ccciveiiiiieiece et 7
F. Manfaat PEnelitian .........cccooveiiiiiieece e 7
G. Penegasan IStilan ... 8
H. Sistematika Pembahasan ... 10
BAB 1| LANDASAN TEORI ..ot 12
A, Kualitas Pelayanan ...........cccoiiiiiiieiiieie e 12
B. Tata USANA........ciiieiiiiiiice et 19
C. Kepuasan KONSUMEN.........iiiiiriiiie e eiieessieeessieee e e siaessseessnsneesnsneeeneeas 24

D. Pengaruh Kualitas Pelayanan Tata Usaha Terhadap Kepuasan
KONSUMEBIN L.ttt e e e e 29
E. Penelitian Terdahulu ..........ccooiiiiiii e 31
F. KerangKa TeOM.....ccuiiie it e 37



G. HipOotesis PENEIILIAN. .........ccoiiiiiiiiceee e, 39

BAB 111 METODE PENELITIAN ....oiiii e 40
A. Rencana Penelitian ..........cociiiiiiiiieie e 40

B. LOKaSi PENEITIAN ......cviiieiiiiiiicieeee e 40

C. Populasi dan SamMPEN ..........cooviiiiii s 41

D. Data dan SUMDEr DAta ........cccevieieiieiieie et 42

E. InStrumen Penelitian.........ccoooiiiiiiiiiiine e 43

F. Teknik Pengumpulan Data...........cccccevveieiieieeie e 46

G. Uji Instrumen PeNETIAN.........coiiiiiiiiiec e 47

H. ANALSIS DALA .......coiiiiiiiieiecie et ee e nne s 56
BAB IV HASIL PENELITIAN ..ot 61
A, HaSIH PENElItIaN ....c.covviiiiiicee e 61

B. Penguian Data .........coeiieiiiiiiiiiieiee s 65

C. Rekapitulasi Hasil PeNelitian ..., 70
BAB V PEMBAHASAN ......cooiiiiieese et 72
A. Pengaruh Kualitas Pelayanan Tata Usaha Terhadap Kepuasan Peserta
DIHAIK. ..ottt re s 73

B. Pengaruh Kualitas Pelayanan Tata Usaha Terhadap Kepuasan Guru........ 75

C. Pengaruh Kualitas Pelayanan Tata Usaha Terhadap Kepuasan Peserta

IdIK AN GUIU L. e 78

BAB VI PENUTUP ..ottt e 80
AL KESIMPUIAN L. 80

B SAIAN s 81
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 82
(I 1Y 1 o N RSP S S S 88



DAFTAR TABEL

Tabel 2.1 Kajian Penelitian Terdahulu............cccooooiiiiiiiiiie, 35
Tabel 3.1 Kisi-kisi Instrumen Penelitian Kualitas Pelayanan Tata Usaha SMPN 3
) (100 LU PP P ROPPR 44
Tabel 3.2 Kisi-kisi Instrumen Penelitian Angket Kepuasan Peserta Didik SMPN 3
STENGAL. ... e 45
Tabel 3.3 Kisi-kisi Instrumen Penelitian Angket Kepuasan Guru

SIMPIN 3 STENGAL....cciiiieiiie e anes 45
Tabel 3.4 Hasil Uji Validitas Instrumen (23 pertanyaan) Untuk Variabel Kualitas

Pelayanan Tata USANA .........ccccoreiiiiiiiiiieeee e 49
Tabel 3.5 Hasil Uji Validitas Instrumen (22 pertanyaan) Untuk Variabel Kualitas
Pelayanan Tata USaNa ...........ccccoieiiiiiiic e 50
Tabel 3.6 Hasil Uji Validitas Instrumen (9 pertanyaan) Untuk Variabel Kepuasan
PESEITA DITIK ....cveeieeeeee ettt e e reenne e 51
Tabel 3.7 Hasil Uji Validitas Instrumen (8 pertanyaan) Untuk Variabel Kepuasan
PESEItA DITIK ....veeeieeee e e e reenne e 51
Tabel 3.8 Hasil Uji Validitas Instrumen (9 pertanyaan) Untuk Variabel Kepuasan
GUIU .tttk b e b ettt e b et e bt e e ae e e b e e nn e r e e nnr e e 52
Tabel 3.9 Hasil Uji Validitas Instrumen (8 pertanyaan) Untuk Variabel Kepuasan
GUIU .ttt he et e bt e et e s b b e e bt e e be e et e e eneeebeeeneeebeenneeennes 53
Tabel 3.10 Hasil Reabilitas Kualitas Pelayanan Tata Usaha .............ccccccvevveinnene, 55
Tabel 3.11 Hasil Reabilitas Kepuasan Peserta DidiK...........cccccoceviiiiiiiiiciiecnenne, 55
Tabel 3.12 Hasil Reabilitas Kepuasan GUIU ...........cccuviiiriniinese e 55
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Peserta Didik
SIMPIN 3 SIENQAL....cciiie ettt e e b e e enes 62
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin Guru SMPN 3
STENGAL. ... e 62

Tabel 4.3 Hasil Uji Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kualitas Pelayanan Tata
Usaha Peserta DIdiK Dan GUIU ........ccueiiiiiiieiienieeie e 63



Tabel 4.4 Hasil Uji Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kepuasan

PESEITA DIAIK ..cvviviviiic st bbbt 64
Tabel 4.5 Hasil Uji Frekuensi Jawaban Angket Variabel Kepuasan Guru............ 64
Tabel 4.6 Hasil Uji Normalitas Kepuasan KONSUMEN ..........ccccoeierenenenneieenienns 65
Tabel 4.7 Hasil Uji Linearitas Kepuasan KONSUMEN ..........ccccceveieneninnninieiennns 66
Tabel 4.8 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Kepuasan Peserta Didik ................ 67
Tabel 4.9 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana Kepuasan GUIU ............cccccevvennne. 68
Tabel 4.10 Hasil Uji MAN0OVA..........ccccoiiiiiieiie e 68
Tabel 4.11 Hasil Koefisien Determinasi ........cocveververeiieiieeneeeeseesesie e eee s 69

Tabel 4.12 Rakapitulasi Hasil Penelitian Kualitas Pelayanan Tat Usaha Terhadap
Kepuasan Konsumen di SMP Negeri 3 Srengat ..........ccoccveveveereiieveeve e, 70

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Sejarah Singkat SMP Negeri 3 Srengat...........ccccoveviveverivereeiieseennenn, 88
Lampiran 2 Visi, Misi dan Tujuan SMP Negeri 3 Srengat..........cccooevvrviineenenn 89
Lampiran 3 Data Guru SMP Negeri 3 Srengat ...........ccooveveieieneneninesesieees 94
Lampiran 4 Data Peserta Didik SMP Negri 3 Srengat..........cccceevvvvevveneeiieseennnn, 95
Lampiran 5 Data Pegawai Tata Usaha SMP Negeri 3 Srengat..........c.cccccoveiveenene, 95
Lampiran 6 Sarana dan Prasarana SMP Negeri 3 Srengat...........ccccoovvvrviinennenn 96
Lampiran 7 Surat 1Zin Penelitian............cccooeiiiiiiiiiieeeee e 98
Lampiran 8 Lembar Validator.............ccccoviiiiiiic i 99
Lampiran 9 Surat Selesai PENelitian ..........cccocevveiiiieiiese e 102
Lampiran 10 Form Konsultasi Bimbingan Penulisan SKripsi...........c.ccoccveevenne. 103
Lampiran 11 Surat Keterangan Selesai BImbingan ............cccccoevviniiiniiiciennn, 104
Lampiran 12 Kuesioner Peserta DidiK ............cccooeviiiiiieiieiie e 105
Lampiran 13 KUESIONET GUIU .....ccveeiviiiiiieeieeie it cie et sve et sae e sreesae e snes 108
Lampiran 14 Dokumentasi Pengisian KUESIONEr ...........cccoeveienerieninisieeeeees 111
Lampiran 15 Biodata DIl .......c.cooviiiiiiiiiice e 112

xiii



