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ABSTRAK 

Alfiatus Sa’adah : Pengaruh Kualitas Layanan Tenaga Administrasi terhadap  

  Tingkat Kepuasan Siswa Kelas XII di Sekolah Menengah  

  Kejuruan Negeri 2 Kota Cirebon 

Kualitas layanan tenaga administrasi dalam institusi pendidikan merupakan pilar 

esensial bagi tercapainya kepuasan peserta didik, namun kompleksitas beban kerja, 

tumpang tindih tugas, serta keterlambatan pelayanan pada staff administrasi bidang 

kesiswaan kerap menjadi sumber ketidakpuasan siswa SMK Negeri 2 Kota 

Cirebon. Ketidakefisienan manajemen kearsipan dan tidak optimalnya pelayanan 

administrasi, khususnya bagi siswa kelas XII, menimbulkan dilema substantif 

terkait profesionalisme dan kualitas pelayanan pendidikan. Penelitian ini bertujuan 

(1) mendeskripsikan kualitas layanan tenaga administrasi di SMK Negeri 2 Kota 

Cirebon, (2) mengidentifikasi tingkat kepuasan siswa kelas XII terhadap kualitas 

layanan tenaga administrasi, serta (3) menganalisis pengaruh kualitas layanan 

tenaga administrasi terhadap tingkat kepuasan siswa kelas XII. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif korelasional dengan desain survei, di mana 

data dikumpulkan dari 51 responden (siswa kelas XII) melalui instrumen kuesioner 

berbasis indikator SERVQUAL, dikombinasikan dengan observasi dan wawancara 

pendukung; pengolahan data dilakukan secara statistik deskriptif dan inferensial 

menggunakan SPSS dengan tahapan uji validitas, reliabilitas, normalitas, linearitas, 

regresi, dan koefisien determinasi. Temuan penelitian menunjukkan bahwa secara 

keseluruhan kualitas layanan tenaga administrasi berada pada kategori sangat baik 

(83,25%), demikian pula tingkat kepuasan siswa kelas XII (81,25%) terklasifikasi 

sangat baik; analisis regresi linear sederhana memperlihatkan adanya pengaruh 

positif dan signifikan antara kualitas layanan tenaga administrasi terhadap tingkat 

kepuasan siswa kelas XII, dengan kontribusi sebesar 66% terhadap variabel 

kepuasan, sedangkan 34% dipengaruhi faktor lain. Dengan demikian, penelitian 

merekomendasikan perlunya inovasi berkelanjutan dalam digitalisasi administrasi 

serta penguatan kompetensi staf, sementara penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

memperluas fokus pada variabel-variabel eksternal lain yang mempengaruhi 

kepuasan peserta didik. 

Kata Kunci  : Kualitas Layanan, Kepuasan Siswa, Sekolah Menengah  

  Kejuruan 
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ABSTRACT 

Alfiatus Sa’adah : The Influence of Administrative Staff Service Quality on  

  the Satisfaction Level of Twelfth Grade Students at State  

  Vocational High School 2 Cirebon 

The quality of administrative staff services in educational institutions is an essential 

pillar for achieving student satisfaction. However, the complexity of workloads, 

overlapping tasks, and delays in services provided by student affairs administrative 

staff often become sources of dissatisfaction among students at SMK Negeri 2 Kota 

Cirebon. Inefficiency in archive management and suboptimal administrative 

services, especially for twelfth-grade students, create substantive dilemmas 

regarding professionalism and the quality of educational services. This study aims 

to (1) describe the quality of administrative staff services at SMK Negeri 2 Kota 

Cirebon, (2) identify the satisfaction level of twelfth-grade students with the quality 

of administrative staff services, and (3) analyze the influence of administrative staff 

service quality on the satisfaction level of twelfth-grade students. The research 

employs a quantitative correlational approach with a survey design, where data 

were collected from 51 respondents (twelfth-grade students) using a questionnaire 

instrument based on SERVQUAL indicators, combined with supporting 

observations and interviews. Data processing was conducted using descriptive and 

inferential statistics with SPSS, including validity, reliability, normality, linearity, 

regression, and determination coefficient tests. The findings indicate that overall, 

the quality of administrative staff services is categorized as very good (83.25%), as 

is the satisfaction level of twelfth-grade students (81.25%). Simple linear regression 

analysis shows a positive and significant influence of administrative staff service 

quality on the satisfaction level of twelfth-grade students, with a contribution of 

66% to the satisfaction variable, while the remaining 34% is influenced by other 

factors. Therefore, the study recommends continuous innovation in administrative 

digitalization and strengthening staff competencies, while future research is 

expected to broaden the focus to other external variables affecting student 

satisfaction. 

Keywords  : Service Quality, Student Satisfaction, Vocational High  

 School 
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MOTTO 

 

 

“Ketika menginginkan kesuksesan, maka jangan pernah untuk menyerah dalam 

proses pencapaiannya. Capek? Boleh. Menyerah? Jangan!” 

 

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai kesanggupannya” 

(QS. Al-Baqarah:286) 

 

“Semua orang memiliki gilirannya masing-masing, bersabar dan tunggulah.  

Giliranmu pasti datang.” 

(Gold D Roger. One Piece, 849: 18.35) 

 

“Orang lain gak akan paham struggle dan masa sulitnya kita yang mereka ingin 

tahu hanya bagian success stories. Berjuanglah untuk diri sendiri walaupun tidak 

ada yang tepuk tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan 

apa yang kita perjuangkan hari ini, tetap berjuang ya.” 
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