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Abstrak : Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan administrasi pendidikan terhadap 

kepuasan siswa kelas IV, V, dan VI di UPT SDN Karanganyar Kota Pasuruan Tahun Ajaran 2024/2025. Kualitas pelayanan 

diukur menggunakan lima dimensi SERVQUAL (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, empathy), sedangkan 

kepuasan siswa diukur melalui indikator kesesuaian harapan, kemudahan akses, kecepatan pelayanan, sikap petugas, 

dan kepuasan keseluruhan. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan sampel 101 siswa melalui 

teknik simple random sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner skala Likert. Analisis data meliputi uji validitas, 

reliabilitas, uji asumsi klasik, serta regresi linear sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

administrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa dengan persamaan regresi Y = 15,322 + 0,768X. 

Nilai t hitung (11,094) > t tabel (1,660) dan nilai F hitung (123,085) > F tabel (3,937) dengan sig < 0,05 membuktikan adanya 

pengaruh signifikan. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Administrasi Pendidikan, Kepuasan Siswa, SERVQUAL, Regresi Linear 

Abstract: This study aims to analyze the influence of the quality of educational 

administration services on the satisfaction of fourth, fifth, and sixth-grade students at 

UPT SDN Karanganyar, Pasuruan City, in the 2024/2025 academic year. Service quality 

was measured using five SERVQUAL dimensions (tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy), while student satisfaction was measured through indicators of 

expectation fulfillment, accessibility, service speed, staff attitude, and overall satisfaction. 

A sample of 101 students was drawn using simple random sampling from a population of 

135 students. Data analysis included validity and reliability tests, classical assumption 

tests, and simple linear regression. The results showed that the quality of educational 

administration services had a positive and significant effect on student satisfaction, with 

the regression equation Y = 15.322 + 0.768X.  

Keywords: Service Quality, Educational Administration, Student Satisfaction, 

SERVQUAL, Simple Linear Regression 

 

 

Pendahuluan 

Pendidikan dasar merupakan fondasi penting dalam pembangunan sumber daya 

manusia yang berkualitas. Proses pembelajaran tidak hanya ditentukan oleh kualitas guru 

dan kurikulum, tetapi juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan administrasi pendidikan. 

Administrasi sekolah yang baik akan menciptakan suasana belajar yang kondusif, 

meningkatkan kenyamanan siswa, serta memperkuat kepercayaan publik terhadap 
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institusi pendidikan. Seperti ditegaskan oleh Kotler dan Keller (2012), “customer satisfaction 

is a person’s feeling of pleasure or disappointment that results from comparing a product’s perceived 

performance to expectations.” Konsep ini relevan dalam konteks pendidikan, di mana siswa 

dipandang sebagai pengguna layanan sekolah. 

Beberapa penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan siswa. Azizah (2024) menemukan bahwa 

dimensi tangibles dan responsiveness merupakan faktor dominan dalam meningkatkan 

kepuasan siswa di MAN Pangkep. Hutabarat (2024) juga membuktikan adanya hubungan 

positif antara kualitas layanan kesiswaan dan kepuasan peserta didik di SMK Negeri 2 

Siatas Barita. Hasil serupa ditunjukkan oleh Maelita (2024) di UPI, yang menekankan 

pentingnya empati petugas dalam pelayanan administrasi sekolah. Walaupun demikian, 

sebagian besar penelitian masih berfokus pada jenjang pendidikan menengah dan 

madrasah, sementara penelitian di tingkat sekolah dasar negeri masih terbatas. 

Berdasarkan kajian pustaka, terdapat gap penelitian terkait pengaruh kualitas 

pelayanan administrasi terhadap kepuasan siswa pada jenjang sekolah dasar negeri. 

Sebagian besar penelitian lebih menyoroti kepuasan siswa terhadap layanan pembelajaran, 

fasilitas sekolah, atau kinerja guru, sementara aspek administrasi seringkali dipandang 

sebagai faktor sekunder. Padahal, layanan administrasi memiliki peran penting dalam 

mendukung kelancaran proses belajar mengajar, terutama dalam hal pengelolaan data 

siswa, layanan informasi, dan komunikasi antara sekolah dengan orang tua. Hal inilah yang 

menjadi celah penelitian untuk diuji lebih lanjut pada konteks sekolah dasar negeri di Kota 

Pasuruan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

administrasi pendidikan terhadap kepuasan siswa kelas IV, V, dan VI di UPT SDN 

Karanganyar Kota Pasuruan Tahun Ajaran 2024/2025. Secara khusus, penelitian ini 

berusaha: (1) mendeskripsikan kualitas pelayanan administrasi pendidikan di sekolah 

tersebut, (2) mengukur tingkat kepuasan siswa terhadap pelayanan administrasi, dan (3) 

menganalisis sejauh mana kualitas pelayanan administrasi berpengaruh terhadap kepuasan 

siswa. 

Penelitian ini memiliki signifikansi praktis dan akademis. Secara praktis, hasil 

penelitian dapat menjadi bahan evaluasi bagi pihak sekolah dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan administrasi pendidikan, termasuk inovasi layanan berbasis teknologi digital. 

Secara akademis, penelitian ini memperkaya literatur tentang kualitas pelayanan 

administrasi di sektor pendidikan dasar, serta memberikan kontribusi empiris terhadap 

pengembangan teori kualitas layanan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) 

menegaskan bahwa “service quality is a global judgment, or attitude, relating to the superiority of 

the service.” Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya menutup gap penelitian 

sebelumnya, tetapi juga menawarkan perspektif baru dalam upaya peningkatan mutu 

layanan pendidikan dasar. 
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Metodologi 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif, karena 

tujuan utamanya adalah menguji hubungan antara kualitas pelayanan administrasi 

pendidikan (variabel X) dengan kepuasan siswa (variabel Y). Pendekatan kuantitatif dipilih 

agar data yang diperoleh dapat dianalisis secara objektif dengan alat statistik, sehingga hasil 

penelitian dapat diuji validitas dan reliabilitasnya. 

Populasi penelitian merupakan seluruh siswa kelas IV, V, dan VI UPT SDN 

Karanganyar Kota Pasuruan pada Tahun Ajaran 2024/2025 yang berjumlah 135 siswa. Dari 

jumlah tersebut, ditentukan sampel sebanyak 101 siswa menggunakan teknik simple random 

sampling. Penentuan jumlah sampel didasarkan pada rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 5%, sehingga representativitas data dapat terjaga. 

Data penelitian diperoleh melalui kuesioner tertutup dengan skala Likert (1–5) yang 

disebarkan kepada responden. Kuesioner terdiri atas dua bagian, yaitu pertanyaan 

mengenai kualitas pelayanan administrasi (X) yang mencakup lima dimensi SERVQUAL: 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, serta pertanyaan mengenai 

kepuasan siswa (Y) yang meliputi indikator kesesuaian harapan, kemudahan akses, 

kecepatan pelayanan, sikap petugas, dan kepuasan keseluruhan. Sebelum digunakan, 

kuesioner diuji melalui uji validitas dengan korelasi Pearson Product Moment dan uji 

reliabilitas dengan Cronbach’s Alpha. 

Data yang telah terkumpul kemudian dianalisis menggunakan statistik inferensial. 

Analisis dilakukan melalui beberapa tahapan. Pertama, dilakukan uji validitas dan 

reliabilitas instrumen untuk memastikan alat ukur sahih dan konsisten. Kedua, dilakukan 

uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas (Kolmogorov-Smirnov), uji 

heteroskedastisitas (Glejser Test), dan uji multikolinearitas (nilai Tolerance dan VIF). 

Pemenuhan uji asumsi klasik ini penting agar model regresi dapat dipakai dengan tepat 

tanpa menimbulkan bias. 

Tahap selanjutnya adalah analisis regresi linear sederhana untuk mengetahui 

pengaruh variabel X terhadap Y. Uji t digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh 

secara parsial, sedangkan uji F digunakan untuk menilai signifikansi model secara 

keseluruhan. Nilai koefisien determinasi (R²) dihitung untuk melihat seberapa besar variasi 

kepuasan siswa dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan administrasi. Interpretasi hasil 

analisis dilakukan dengan membandingkan nilai uji statistik dengan kriteria signifikansi (α 

= 0,05). 

Dengan tahapan tersebut, penelitian ini memastikan bahwa data yang diperoleh 

telah dikumpulkan, diuji, dan dianalisis secara sistematis, sehingga kesimpulan yang 

ditarik valid, reliabel, dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. 

 

Hasil dan Pembahasan 

1. Uji Validitas 

Hasil uji validitas pada tabel 1 menunjukkan bahwa semua item memiliki r 

hitung > r tabel (0,195) sehingga seluruh item dinyatakan valid.  
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel 

Variabel Jumlah Item Rentang r hitung r tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 20 0,412 – 0,756 0,195 Valid 

Kepuasan Siswa (Y) 15 0,398 – 0,721 0,195 Valid 

Validitas menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan dalam kuesioner mampu 

mengukur konstruk yang dimaksud. Hal ini sejalan dengan teori Parasuraman et al. (1988) 

bahwa dimensi SERVQUAL dapat diterapkan pada konteks layanan publik, termasuk 

pendidikan dasar. Dengan demikian, hasil pengukuran dapat dipercaya untuk digunakan 

pada analisis regresi selanjutnya. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas diuji menggunakan Cronbach’s Alpha. Hasil uji reliabilitas pada tabel 

2 menunjukkan nilai > 0,70, yang berarti instrumen reliabel. Nilai Cronbach’s Alpha 

variabel X = 0,894 dan Y = 0,872 (> 0,70) sehingga instrumen reliabel. 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 0,894 Reliabel 

Kepuasan Siswa (Y) 0,872 Reliabel 

Reliabilitas yang tinggi menandakan konsistensi internal instrumen dan 

menjamin bahwa data yang diperoleh stabil. Hal ini penting karena dalam penelitian 

kuantitatif, reliabilitas menjadi dasar agar hasil analisis inferensial dapat dipercaya 

(Sugiyono, 2017). 

3. Uji Asumsi Klasik 

Tabel 3 menampilkan hasil uji normalitas, heteroskedastisitas, dan 

multikolinearitas. Seluruh hasil menunjukkan model regresi memenuhi asumsi klasik. 
Tabel 3. Hasil Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov) 

Variabel Sig. Kriteria Keterangan 

Residual 0,200 > 0,05 Data berdistribusi normal 

 

Tabel 4. Hasil Uji Heteroskedastisitas (Glejser Test) 

Variabel Sig. Kriteria Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 0,274 > 0,05 Tidak terjadi heteroskedastisitas 

 

Tabel 5. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Kriteria Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X) 0,975 1,026 Tolerance > 0,10, VIF < 10 Tidak ada multikolinearitas 
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Residual terdistribusi normal, varians homogen, dan tidak ditemukan 

multikolinearitas. Kondisi ini membuat estimasi Ordinary Least Squares (OLS) 

menjadi BLUE (Best Linear Unbiased stimator). Dengan demikian, koefisien regresi 

yang diperoleh tidak bias dan dapat diinterpretasikan secara valid. 

4. Analisis Regresi Linear Sederhana 

Tabel 6 memperlihatkan hasil regresi sederhana. Persamaan yang diperoleh 

adalah Y = 15,322 + 0,768X. 
Tabel 6. Hasil Analisis Regresi 

 

 

 

Koefisien regresi positif signifikan (p < 0,001), menunjukkan bahwa peningkatan 

kualitas pelayanan administrasi berdampak pada peningkatan kepuasan siswa. Hal ini 

mendukung teori Kotler & Keller (2012) bahwa kualitas layanan merupakan 

determinan utama kepuasan pelanggan, bahkan dalam konteks pendidikan. 

5. Uji F (ANOVA) 

Nilai F hitung pada tabel 7 lebih besar dari nilai F tabel yaitu  123,085 > 3,937 

dengan sig. = 0,000 < 0,05. 
Tabel 7. Hasil Uji F (ANOVA) 

Model F hitung F tabel Sig. Keterangan 

Regresi 123,085 3,937 0,000 Signifikan 

Artinya, kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan siswa. Model regresi yang digunakan sesuai untuk menjelaskan hubungan 

antar variabel. Hal ini memperkuat temuan bahwa kualitas administrasi bukan hanya 

faktor pendukung, melainkan bagian strategis dalam meningkatkan kepuasan peserta 

didik di sekolah dasar. 

 

6. Koefisien Determinasi (R²) 

Tabel 8 memperlihatkan nilai R² sebesar 0,552. Ini berarti 55,2% variasi kepuasan 

siswa dijelaskan oleh kualitas pelayanan administrasi, sedangkan 44,8% sisanya 

dipengaruhi faktor lain. 
Tabel 8. Koefisien Determinasi 

R R² Adjusted R² Std. Error of Estimate 

0,743 0,552 0,547 3,879 

Nilai ini tergolong besar untuk penelitian sosial sehingga menegaskan 

pentingnya peran administrasi. Dalam literatur layanan publik, besarnya kontribusi 

Model B Std. Error t hitung Sig. 

Konstanta 15,322 1,829 8,374 0,000 

Kualitas Pelayanan (X) 0,768 0,069 11,094 0,000 
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administrasi terhadap kepuasan menegaskan perlunya perhatian serius dari pihak 

sekolah.  

7. Visualisasi Hubungan 

Scatter plot (Gambar 1) memperlihatkan hubungan positif antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan siswa. 

 

Gambar 1. Grafik hubungan kualitas pelayanan dan kepuasan siswa 

Sebaran titik mengikuti garis regresi, konsisten dengan nilai korelasi R = 0,743. 

Visualisasi ini memudahkan interpretasi bahwa semakin baik layanan administrasi, 

semakin tinggi tingkat kepuasan siswa. Hal ini juga sesuai dengan teori Zeithaml et al. 

(1996) yang menekankan bahwa kualitas layanan yang dirasakan akan berbanding 

lurus dengan kepuasan pengguna jasa. 

8. Analisis Per Dimensi SERVQUAL 

Analisis mendalam dilakukan terhadap lima dimensi SERVQUAL. Tangibles 

(bukti fisik) meningkatkan kepercayaan kognitif siswa terhadap layanan. Reliability 

(keandalan) memastikan prosedur konsisten, mendukung teori Oliver (1980) tentang 

kepuasan sebagai hasil konfirmasi harapan. Responsiveness (daya tanggap) menjadi 

kunci kepuasan afektif, didukung oleh temuan Azizah (2024). Assurance (jaminan) 

berkaitan dengan keamanan data dan kepercayaan orang tua, sedangkan Empathy 

(empati) menumbuhkan ikatan emosional antara petugas dan siswa. Kelima dimensi 

saling melengkapi membentuk pengalaman layanan yang utuh. 

9. Perbandingan dengan Penelitian Terdahulu 

Hasil ini konsisten dengan studi nasional (Azizah, 2024; Hutabarat, 2024; Maelita, 

2024) yang menemukan pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan peserta didik. 

Namun, penelitian ini berbeda karena menekankan konteks sekolah dasar, yang jarang 

diteliti. Secara internasional, temuan sejalan dengan Parasuraman et al. (1988) dan 

Zeithaml et al. (1996). Kebaruan penelitian ini terletak pada pembuktian empiris kuat di 

y = 0,7622x + 14,994
R² = 0,8092
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level SD negeri dengan R² > 0,50, yang memberi dasar kebijakan praktis untuk sekolah 

dasar di Indonesia. 

10. Implikasi Praktis dan Kebijakan 

Implikasi praktis dari temuan ini adalah perlunya peningkatan kompetensi 

petugas administrasi, digitalisasi prosedur, serta evaluasi kepuasan rutin. Implikasi 

kebijakan mencakup peran dinas pendidikan dalam menyediakan regulasi yang 

mendorong standar pelayanan minimal administrasi sekolah. Implikasi teoritisnya 

adalah memperkuat kerangka SERVQUAL dengan bukti kontekstual di pendidikan 

dasar, membuka peluang pengembangan model hibrid antara teori layanan publik dan 

manajemen pendidikan. 

 

11. Keterbatasan dan Arah Penelitian 

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada ruang lingkup (satu sekolah) dan 

pendekatan cross-sectional. Penelitian berikutnya dapat diperluas ke beberapa sekolah 

dasar di wilayah berbeda agar hasil lebih generalizable. Selain itu, pendekatan mixed-

methods atau eksperimen dapat menggali pengalaman siswa dan orang tua secara lebih 

mendalam. Variabel tambahan seperti kualitas pembelajaran, fasilitas belajar, atau 

keterlibatan orang tua dapat dimasukkan untuk membangun model yang lebih 

komprehensif. 

Simpulan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi 

pendidikan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan siswa. 

Model regresi yang dihasilkan menjelaskan lebih dari separuh variasi kepuasan siswa (R² = 

0,552), yang berarti bahwa peningkatan kualitas layanan administrasi berdampak nyata 

pada pengalaman dan kepuasan siswa. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya 

memandang pelayanan administrasi bukan sekadar kegiatan rutin, melainkan sebagai 

bagian integral dari mutu pendidikan dasar. 

Peningkatan kualitas pelayanan administrasi melalui aspek kecepatan, ketepatan, 

dan sikap petugas yang ramah merupakan implimentasi yang cukup penting dari 

penelitian ini bagi sekolah dasar, khususnya UPT SDN Karanganyar . Administrasi yang 

profesional akan meningkatkan kepuasan siswa, yang pada gilirannya dapat memperkuat 

citra sekolah dan mendukung keberhasilan proses belajar mengajar. Dengan kata lain, 

administrasi sekolah berperan sebagai support system yang langsung dirasakan siswa dan 

dapat menjadi tolok ukur kepercayaan publik terhadap lembaga pendidikan. 

Rekomendasi praktis bagi pihak sekolah agar dapat meningkatkan kompetensi 

petugas administrasi melalui pelatihan komunikasi dan manajemen layanan, dapat 

memperbaiki sarana penunjang layanan administrasi, termasuk pemanfaatan teknologi 

digital untuk mempercepat alur kerja serta dapat melakukan evaluasi berkala melalui 

survei kepuasan agar sekolah memiliki data terkini untuk perbaikan berkelanjutan. 
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Pada penelitian selanjutnya sebaiknya dapat memperluas cakupan objek penelitian 

pada beberapa sekolah dasar di wilayah berbeda, sehingga hasil yang diperoleh dapat 

digeneralisasi secara lebih luas. Penelitian berikutnya juga dapat menambahkan variabel 

lain seperti kualitas pembelajaran, dukungan fasilitas, atau keterlibatan orang tua, agar 

hubungan antar faktor yang mempengaruhi kepuasan siswa dapat dipetakan secara lebih 

komprehensif. Selain itu, pendekatan kualitatif atau mixed methods juga dapat digunakan 

untuk menggali lebih dalam pengalaman siswa maupun orang tua terkait layanan 

administrasi di sekolah dasar. 
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