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Abstrak 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan administrasi 

dan kepuasan siswa terhadap niat berperilaku siswa. Metode yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu metode kuantitatif korelatif dengan menggunakan statistik parametrik. Grand theory 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu teori SERVQUAL dari Parasuraman (1988), teori 

kepuasan dari Robbins (2015), dan teori behavioral intention dari Liu (2005). Data penelitian 

diperoleh melalui angket google form yang menggunakan skala Likert dimana sampel 

penelitian tersebut adalah siswa SMA Laboratorium Percontohan UPI Bandung yang dipilih 

secara acak dengan jumlah 220 siswa. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) terdapat 

pengaruh dari kualitas layanan administrasi terhadap behavioral intention siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung sebesar 50,1%. (2) terdapat pengaruh dari kepuasan 

siswa terhadap behavioral intention siswa di SMA Laboratorium Percontohan UPI Bandung 

sebesar 49,8%. (3) kualitas layanan administrasi dan kepuasan siswa secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap behavioral intention siswa di SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung sebesar 56,8%. Berdasarkan penelitian tersebut, kualitas layanan administrasi dan 

kepuasan siswa berpengaruh terhadap behavioral intention siswa. Oleh karena itu kepala 

sekolah dan staf administrasi sekolah diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan 

administrasi sekolah. Semakin baik kualitas layanan (service quality) administrasi yang 

diberikan dan semakin meningkat kepuasan siswa maka niat berperilaku atau behavioral 

intention siswa juga semakin positif. 

Kata kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Siswa, Behavioral Intention, Administrasi 

Pendidikan 

Abstract 

This research was conducted to determine the influence of the quality of administrative 

services and student satisfaction on students' behavioral intentions. The method used in this 

research is a correlative quantitative method using parametric statistics. The grand theories used 

in this research are the SERVQUAL theory from Parasuraman (1988), user satisfaction theory 

from Robbins (2015), and behavioral intention theory from Liu (2005). Research data was 

obtained through a Google Form questionnaire using a Likert scale where the research sample 

was UPI Bandung Pilot Laboratory High School students who were randomly selected with a 

total of 220 students. The research results show that (1) there is an influence of the quality of 

administrative services on students' behavioral intention at the UPI Bandung Pilot Laboratory 

High School of 50.1%. (2) there is an influence of student satisfaction on students' behavioral 

intention at the UPI Bandung Pilot Laboratory High School of 49.8%. (3) the quality of 

administrative services and student satisfaction together influence the behavioral intention of 

students at the UPI Bandung Pilot Laboratory High School by 56.8%. Based on the research, 

the quality of administrative services and student satisfaction influence students' behavioral 

intentions. Therefore, school principals and school administrative staff are expected to improve 

the quality of school administration services. The better the quality of the administrative 

services provided and the greater the student satisfaction, the more positive the student's 

behavioral intention will be. 

Keywords : Service Quality, Student Satisfaction, Behavioral Intention, Educational 

Administration 
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PENDAHULUAN 

Pendidikan yaitu satu dari peran 

penting pada pembentukan karakter setiap 

individu. Untuk mencapai tujuan 

pendidikan yang seutuhnya maka 

dibutuhkan sistem pendidikan, sumber 

daya manusia (SDM) yang bermutu, dan 

juga sarpras akademik yang memadai. 

Salah satu fungsi dan tujuan Negara 

Kesatuan Republik Indonesia adalah 

meningkatkan mutu serta relevansi dan 

efisiensi standar pendidikan nasional yang 

direncanakan dengan baik, memiliki arah 

yang jelas, dan berkelanjutan sesuai dengan 

tuntutan perkembangan kehidupan di 

tingkat lokal maupun nasional, dan 

internasional (UU Sistem Pendidikan 

Nasional Nomor 20 Tahun 2003). Standar 

nasional pendidikan merupakan kriteria 

minimum tentang sistem pendidikan di 

seluruh wilayah hukum suatu negara 

(Faridah Alawiyah, 2017). Seiring 

berkembangnya zaman, sistem pendidikan 

perlu untuk terus berinovasi dan mengikuti 

perubahan yang terjadi. Teknologi yang 

semakin berkembang dengan pesat seperti 

yang kita ketahui dapat menjadi jalan bagi 

pendidikan untuk berinovasi baik dalam hal 

infrastruktur sarana dan prasarana maupun 

sistem pendidikannya. Adanya era revolusi 

industri 4.0 pun mendukung transformasi 

pendidikan yang terus berubah dan 

memunculkan inovasi baru seiring waktu. 

Kemajuan teknologi mendorong adanya 

upaya dan tuntutan untuk mewujudkan 

pendidikan yang lebih berkualitas. Hal ini 

didasarkan pada faktor lingkungan, 

pendidik, maupun infrastruktur pendidikan 

sebagai pendukung dalam meningkatkan 

kualitas pendidikan. Seperti yang 

dikemukakan oleh Sira Sirajudin, 2014 

bahwa pendidikan merupakan satu hal 

penting yang dilakukan guna menghadapi 

segala tuntutan dan tantangan baik lokal 

maupun global. Dengan pendidikan yang 

berkualitas maka akan dapat mendorong 

keterampilan, kreativitas, dan pengetahuan 

generasi penerus bangsa sehingga memiliki 

daya saing yang baik. 

Menurut UU Nomor 17 Tahun 2007, 

Rencana Pembangunan Pendidikan 

Nasional Jangka Panjang Tahun 2005-2025 

dikemukakan pada empat tema rencana 

pembangunan yaitu, (1) Peningkatan 

kapasitas dan modernisasi, (2) Penguatan 

layanan, (3) Daya saing regional, (4) Daya 

saing internasional. Layanan pendidikan 

menjadi salah satu fokus dalam rencana 

pembangunan pendidikan. Rencana 

tersebut berfokus pada peningkatan mutu 

layanan pendidikan agar berdaya saing dan 

juga relevan. lembaga atau institusi 

pendidikan dituntut untuk dapat beradaptasi 

dan berinovasi terhadap perubahan seiring 

dengan kemajuan teknologi. Layanan yaitu 

suatu usaha yang dilakukan lembaga untuk 

memenuhi keperluan siswa. Layanan yang 

diberikan kepada siswa baiknya berupa 

fasilitas yang menunjang kegiatan belajar 

siswa di sekolah seperti sarana prasarana, 

kurikulum, dan administrasi yang 

terstruktur dan teratur. Fasilitas sendiri 

merupakan sesuatu yang dapat 

memudahkan kegiatan pembelajaran. 

Fasilitas dalam pendidikan sendiri dicirikan 

seperti sarana prasarana pendidikan yang 

berupa ruang kelas, meja, dan sarana 

pendukung lainnya. 

Kualitas pendidikan tidak sekedar nilai 

dari bagusnya fasilitas dan sarana prasarana 

akan tetapi juga pada kualitas lulusan atau 

output dan juga bentuk layanan yang 

disediakan lembaga atau sekolah. 

Pemanfaatan teknologi di dunia pendidikan 

kini juga telah mencakup di bidang 

administrasi (Wahyu Fernanda et al., 2022). 

Pemanfaatan teknologi pada layanan 

administrasi pendidikan dapat 

memungkinkan petugas atau staf pelayanan 

administrasi mengelola dengan lebih 

mudah dan efektif. Layanan administrasi 

yang efektif dan berkualitas tidak hanya 



Maya Amalia & Mohammad Syahidul Haq, Pengaruh Kualitas Layanan Administrasi dan 

Kepuasan Siswa Terhadap Niat Berperilaku (Behavioral Intention) Siswa di SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung 

448 
 

dinilai dari aspek proses administratif tetapi 

juga dari kesesuaian kebutuhan dengan 

layanan yang tersedia dan juga pengelolaan 

informasi yang efisien. Menurut 

Permendiknas No. 24 Tahun 2008 tentang 

Standar Administrasi Sekolah/Madrasah 

disebutkan bahwa standar tenaga 

administrasi sekolah/madrasah mencakup 

beberapa yaitu kepala tenaga administrasi, 

pelaksana urusan serta petugas layanan 

khusus sekolah/madrasah. Pelaksana 

urusan sendiri terdiri dari administrasi 

kepegawaian, administrasi keuangan, 

administrasi sarana dan prasarana, 

administrasi humas, administrasi 

pengarsipan, administrasi kesiswaan, serta 

administrasi kurikulum. Petugas layanan 

khusus yaitu penjaga sekolah/madrasah, 

tukang kebun, tenaga kebersihan, dan lain-

lain. Layanan administrasi dalam lembaga 

pendidikan adalah salah satu hal yang 

paling utama. Administrasi dalam lembaga 

pendidikan berkenaan dengan beberapa 

cara pengelolaan dan penyelenggaraan 

pendidikan secara efisien dan efektif. 

Pelayanan administrasi dilakukan sebaik 

mungkin agar meminimalisir adanya 

pemborosan tenaga, materi, dan lainnya. 

Pelayanan administrasi pada lembaga 

dirasakan oleh seluruh warga sekolah salah 

satunya adalah siswa. Peningkatan dalam 

perkembangan siswa dalam pembelajaran 

dapat dilakukan dengan berbagai aktivitas 

sehingga faktor-faktor penunjang juga 

penting untuk diperhatikan seperti fasilitas 

yang tersedia. 

Pentingnya kepuasan pelanggan dalam 

suatu layanan juga telah diteliti oleh para 

ahli terutama dalam sebuah organisasi atau 

lembaga, guna mencapai kepuasan 

pelanggan dibutuhkan upaya-upaya dalam 

meningkatkan kualitas layanan yang 

disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan. 

Kualitas pelayanan adalah satu faktor 

penting yang dapat memengaruhi loyalitas 

pelanggan. Pelanggan yang merasa puas 

dengan nilai pribadinya serta merasa 

senang terhadap layanan yang diberikan 

akan menumbuhkan rasa loyalitas yang 

tinggi kepada organisasi atau lembaga itu. 

Pelanggan yang sering kali tidak memiliki 

loyalitas penyebabnya yaitu karena 

pelayanan yang diberikan memberikan 

kesan kurang atau kualitas layanan yang 

mengalami penurunan dari pelayanan yang 

diharapkan oleh konsumen. Loyalitas siswa 

dapat menjadi indikator yang penting untuk 

mengevaluasi keberhasilan di suatu 

lembaga pendidikan. Loyalitas sendiri 

dicerminkan sejauh mana siswa 

berkomitmen terhadap lembaga sekolah. 

Menurut Schofield dan Breen (2004) 

terdapat kebutuhan yaitu tersedianya suatu 

lingkungan yang dapat memenuhi harapan 

konsumen sehingga berakibat 

menghasilkan nilai/perspektif yang 

dirasakan oleh konsumen menjadi tinggi. 

Salah satu cara efektif yang digunakan 

untuk menilai perceived value dari 

pelanggan yaitu keputusan dari pelanggan 

itu sendiri apakah ingin menggunakan jasa 

atau produk berulang atau beralih ke jasa 

yang lainnya. Sehingga kepuasan 

konsumen menjadi satu hal yang utama 

yang perlu dicapai oleh pihak jasa/layanan. 

Dapat disimpulkan bahwasanya pelanggan 

yang semakin puas dengan jasa atau 

layanan, maka retensi pelanggan juga akan 

semakin besar serta bersedia memberikan 

rekomendasi jasa/produknya kepada orang 

lain (Anderson dan Sullivan, 1993; Fornell, 

1992). SMA Laboratorium Percontohan 

UPI sendiri selalu berkomitmen untuk 

memajukan kualitas pendidikan. Hal ini 

diwujudkan dengan keterlibatan para guru 

dalam memenuhi kebutuhan siswa mulai 

dari perencanaan hingga evaluasi 

pendidikan di sekolah. Komitmen tersebut 

pun sesuai dengan visi serta misi sekolah 

yakni terdepan dalam inovasi, layanan 

pendidikan, dan pembelajaran. Sekolah 

turut mengembangkan berbagai ide, praktik 
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pendidikan, dan proses pembelajaran 

melalui penelitian yang melibatkan kerja 

sama secara bersama-sama, serta turut 

mengimplementasikan standar nasional 

maupun internasional. Beberapa tahun 

belakangan ini mengalami penurunan 

jumlah minat siswa yang bersekolah di 

SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung. Ini dapat dibuktikan dari 

menurunnya jumlah siswa pada analisis 

kohort siswa. Penurunan jumlah tersebut 

dapat menunjukkan minat dan loyalitas 

siswa/orang tua dan masyarakat yang 

menurun.  

Berkembangnya ilmu pengetahuan di 

bidang manajemen pendidikan juga dapat 

menunjukkan perlunya penelitian tentang 

pengaruh antara kualitas layanan, 

kepuasan, dan juga behavioral intention 

siswa di sebuah lembaga. Dengan 

berkembangnya teknologi dan banyaknya 

kebutuhan masyarakat, harapannya 

penelitian ini juga dapat berkontribusi 

untuk meningkatkan kualitas pendidikan 

secara menyeluruh. Penelitian dilakukan 

untuk memahami lebih mengenai pengaruh 

kualitas layanan administrasi dan kepuasan 

siswa terhadap behavioral intention siswa 

di SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung. Pelayanan di bidang pendidikan 

juga dapat memberikan pengaruh terhadap 

berjalannya operasional sekolah. Maka dari 

itu perlu diketahui sebagai bahan 

peningkatan layanan dan kelancaran 

operasional pendidikan di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung. 

Dari urgensi tersebut peneliti melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh 

Kualitas Layanan Administrasi dan 

Kepuasan Siswa Terhadap Niat 

Berperilaku (Behavioral Intention) Siswa 

di SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung”.  

 

 

 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan 

yaitu penelitian deskriptif korelatif dengan 

pendekatan kuantitatif. Penelitian yang 

dilakukan peneliti berlokasi di SMA 

Labschool UPI Bandung. Populasi pada 

penelitian ini yaitu keseluruhan siswa SMA 

Labschool UPI yang berjumlah 492 siswa. 

Peneliti memanfaatkan metode simple 

random sampling pada proses pengambilan 

sampel dengan berdasarkan pada pedoman 

Slovin. Dari hasil perhitungan 

menggunakan pedoman Slovin diperoleh 

sampel minimal yang digunakan berjumlah 

220 siswa. Peneliti menggunakan teknik 

pengumpulan data dengan 

angket/kuesioner. Adapun keraangka 

penelitian ini digambarkan sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Teknik analisis data dalam 

penelitian ini terdiri atas uji asumsi klasik 

yang terdiri dari uji validitas, uji reliabilitas, 

uji normalitas, uji linieritas, uji 

multikolineritas dan uji heterokedastisitas, 

serta uji analisis data dimana analisis data 

tersebut menggunakan analisis deskriptif 

dan uji analisis regresi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil 

Analisis Deskriptif  

Penelitian dilakukan dengan 

menyebarkan angket berupa google form 

kepada 220 siswa SMA Labschool UPI 

Bandung dimana sampel penelitian diambil 

dengan metode simple random sampling 

sehingga peneliti memilih responden secara 

Kepuasan 

Siswa 

Behavioral 

Intention 

Siswa 

Kualitas 

Layanan 

Administrasi 
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acak. Peneliti mendapatkan data terkait 

kualitas layanan administrasi, kepuasan 

siswa, dan behavioral intention siswa yang 

dioleh dengan statistik deskriptif dengan 

menggunakan nilai rata-rata (mean), nilai 

tertinggi (max), nilai terendah (min), dan 

standar deviasi dari masing-masing 

variabel. Rincian dari hasil data setiap 

variabel yaitu: 

 

 
 

Berdasarkan hasil uji analisis 

deskriptif diatas, dapat ditentukan 

menggunakan perhitungan SPSS 27 

mengenai tinggi, sedang, dan rendah dari 

setiap data variabel dengan rumus berikut: 

 

 
 

Berdasarkan pemaparan hasil 

perhitungan rumus diatas maka dapat 

dihasilkan frekuensi data sebagai berikut: 

 
 

 

 
 

 

 
 

Berdasarkan paparan data tabel 

tersebut membuktikan bahwasanya 

variabel kualitas layanan administrasi 

memiliki nilai rata-rata sebesar 41,25 

dimana kategori tersebut dalam kategori 

sedang sehingga kualitas layanan 

administrasi berada pada kategori sedang 

dengan frekuensi sebanyak 128. Kemudian 

variabel kepuasan siswa memiliki nilai 

rata-rata sebesar 36,11 sehingga kepuasan 

siswa berada pada kategori sedang dengan 

frekuensi sebanyak 111. Sedangkan pada 

variabel behavioral intention siswa 

memiliki nilai rata-rata sebesar 33,5 

sehingga variabel behavioral intention 

berada pada kategori sedang dengan 

frekuensi sebanyak 151. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan 

Administrasi Terhadap Behavioral 

Intention Siswa. 

Peneliti menggunakan uji analisis 

regresi sederhana guna menguji pengaruh 

dari satu variabel independen terhadap 

variabel dependen, dalam pengujian ini 

yaitu variabel kualitas layanan (X1) 

terhadap variabel behavioral intention (Y). 

 

 
 

Berdasarkan tabel tersebut dapat 

dilihat bahwa nilai konstanta B yaitu 

17.330 sedangkan nilai koefisien regresi 

yaitu 0,393. Dengan rumus persamaan 

regresi linier sederhana dimana Y = a + bX, 

maka dari tabel tersebut persamaan regresi 
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yang dapat dituliskan yaitu Y = 17.330 + 

0,393 X. Dari persamaan tersebut dapat 

disimpulkan bahwa: 

a. Nilai konstanta yaitu sebesar 17.330 

sehingga dapat dikatakan nilai 

konsisten variabel kualitas layanan 

yaitu sebesar 17.330. 

b. Nilai koefisien regresi sebesar 0,393. 

Angka tersebut menunjukkan jika 

setiap penambahan 1% dari tingkat 

kualitas layanan administrasi (X1) 

artinya behavioral intention siswa (Y) 

juga meningkat sebesar 0,393. Sebab 

nilai koefisien regresi memiliki nilai 

positif artinya kualitas layanan 

administrasi berpengaruh positif 

terhadap behavioral intention siswa di 

SMA Lab Percontohan UPI Bandung. 

c. Berdasarkan nilai signifikansi dari 

tabel menunjukkan sebesar 0,000 < 

0,05 yang artinya H0 ditolak dan H1 

diterima, sehingga dapat dikatakan 

bahwa terdapat pengaruh antara 

kualitas layanan administrasi (X1) 

terhadap behavioral intention siswa 

(Y) di SMA Lab Percontohan UPI 

Bandung. 

 

 
 

Tabel menujukkan nilai R Square 

adalah 0,501, menandakan bahwa kualitas 

layanan administrasi memiliki pengaruh 

sebesar 50,1% terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Lab Percontohan 

UPI Bandung, sementara 49,9% dijelaskan 

oleh faktor-faktor lain di luar lingkup 

penelitian ini. 

 

Pengaruh Kepuasan Siswa Terhadap 

Behavioral Intention Siswa. 

Dalam analisis ini, regresi linier 

sederhana dilakukan untuk mengetahui 

pengaruh satu variabel independen 

terhadap variabel dependen, dalam 

pengujian ini yaitu variabel kepuasan siswa 

(X2) terhadap variabel behavioral intention 

siswa (Y). 

 

 
 

Menurut tabel tersebut dapat dilihat 

bahwa nilai konstanta B yaitu 17.017 

sedangkan nilai koefisien regresi yaitu 

0,458. Dengan rumus persamaan regresi 

linier sederhana dimana Y = a + bX, 

sehingga persamaan regresi yang dapat 

dituliskan yaitu Y = 17.017 + 0,458 X. Dari 

persamaan tersebut dapat disimpulkan 

bahwa: 

a. Nilai konstanta yaitu sebesar 17.017 

sehingga dapat dikatakan nilai 

konsisten variabel kepuasan siswa 

adalah sebesar 17.017. 

b. Koefisien regresi memiliki nilai 

sebesar 0,458. Ini berarti bahwa setiap 

peningkatan 1% dalam tingkat 

kepuasan siswa (X2) akan 

mengakibatkan peningkatan sebesar 

0,458 dalam behavioral intention (Y). 

Dengan nilai koefisien regresi yang 

positif, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan siswa berpengaruh positif 

terhadap behavioral intention siswa di 

SMA Lab Percontohan UPI Bandung. 

c. Berdasarkan nilai signifikansi pada 

tabel, yaitu 0,000 yang lebih kecil dari 

0,05, H0 ditolak dan H1 diterima. Oleh 

karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

terdapat pengaruh antara kepuasan 

siswa (X2) terhadap behavioral 

intention siswa (Y) di SMA Lab 

Percontohan UPI Bandung. 
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Tabel menunjukkan bahwa nilai R 

Square adalah 0,498, menandakan bahwa 

kepuasan siswa memiliki pengaruh sebesar 

49,8% terhadap behavioral intention siswa, 

sementara 50,2% dijelaskan oleh faktor-

faktor lain di luar lingkup penelitian ini. 

 

Pengaruh Kualitas Layanan 

Administrasi dan Kepuasan Siswa 

Terhadap Behavioral Intention Siswa. 

Pengujian dilakukan menggunakan 

uji regresi linear berganda. Uji tersebut 

dimanfaatkan sebagai penilaian dampak 

dari dua variabel bebas, yaitu X1 dan X2. 

Penelitian ini memanfaatkan uji tersebut 

untuk mengetahui pengaruh kualitas 

layanan administrasi dan kepuasan siswa 

secara bersama-sama terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Lab Percontohan 

UPI Bandung. 

 

 
 

Berdasarkan pada tabel tersebut 

dapat diketahui bahwa nilai konstanta B 

adalah 14.919. Dengan rumus persamaan 

regresi linier berganda dimana Ý   = α + 

𝑏1𝑥1 +  𝑏2𝑥2, maka dapat disimpulkan 

bahwa: 

a. Nilai konstanta menunjukkan sebesar 

14.919, sehingga jika kualitas layanan 

administrasi dan kepuasan siswa 

bernilai nol maka behavioral intention 

siswa memiliki nilai prediksi sebesar 

14.919. 

b. Koefisien regresi untuk kualitas 

layanan administrasi adalah 0,226. Ini 

berarti bahwa setiap peningkatan 1% 

dalam tingkat kualitas layanan 

administrasi (X1) menyebabkan 

peningkatan sebesar 0,226 dalam 

behavioral intention siswa (Y). 

Dengan nilai koefisien regresi yang 

positif, artinya kualitas layanan 

berdampak positif terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Lab 

Percontohan UPI Bandung. 

c. Koefisien regresi untuk kepuasan 

siswa adalah 0,258. Ini 

mengindikasikan bahwa setiap 

peningkatan 1% dalam tingkat 

kepuasan siswa (X2) akan 

menghasilkan peningkatan sebesar 

0,258 dalam behavioral intention (Y). 

Dengan nilai koefisien regresi yang 

positif artinya kepuasan siswa 

berdampak positif terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Lab 

Percontohan UPI Bandung. 

 

 
 

Berdasarkan tabel hasil uji Anova F 

simultan, nilai signifikansi adalah 0,000, 

nilai tersebut lebih kecil dari 0,05, artinya 

H0 ditolak dan H1 tak ditolak. Ini 

menandakan kualitas layanan administrasi 

dan kepuasan siswa berpengaruh secara 

bersama-sama terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Lab Percontohan 

UPI Bandung. 
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Pada tabel dapat diketahui bahwa 

nilai R Square adalah 0,568, artinya 

kualitas layanan administrasi dan kepuasan 

siswa secara bersama-sama berpengaruh 

terhadap behavioral intention siswa sebesar 

56,8%, sementara 43,2% diuraikan oleh 

faktor-faktor lain di luar lingkup penelitian 

ini. 

 

Pembahasan 

Tingkat Kualitas Layanan Administrasi 

di SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung 

Berdasarkan hasil analisis statistik 

tentang tingkat kualitas layanan 

administrasi ditemui rata-rata yaitu sebesar 

41,25 sehingga angka tersebut 

menunjukkan bahwa kualitas layanan 

administrasi berada pada kategori sedang, 

sehingga dapat diketahui bahwa kualitas 

layanan administrasi memiliki pengaruh 

yang cukup terhadap siswa di sekolah 

terutama dalam hal fasilitas, kemampuan 

petugas layanan, dan sikap dari petugas 

layanan. Menurut (Sallis, 2006:87) kualitas 

layanan akademik merupakan salah satu hal 

yang penting pada lembaga pendidikan. 

Pelayanan akademik dapat dikatakan baik 

apabila layanan sesuai dengan apa yang 

dibutuhkan oleh pelanggan, sehingga 

dalam hal ini tingkat kualitas dari layanan 

administrasi sekolah perlu diperhatikan. 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan siswa 

dan mendukung kesuksesan pelayanan 

administrasi adalah kualitas layanan 

sehingga diperlukan pengelolaan yang baik 

agar mutu layanan tetap terjaga dengan 

baik. 

Menurut Zeithaml, Parassuraman dan 

Berry (dalam Hardiyansyah, 2011:11), 

kualitas pelayanan dapat dinilai dari lima 

dimensi yaitu bukti fisik, reliabilitas, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. Kualitas 

pelayanan harus dinilai dari perspektif 

penerima, kepuasan siswa dapat digunakan 

sebagai tolok ukur untuk melakukan 

perbaikan yang efektif dalam 

meningkatkan citra sekolah di mata 

masyarakat. 

Tingkat Kepuasan Siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung 

Berdasarkan hasil analisis statistik 

tentang tingkat kepuasan siswa ditemui 

rata-rata yaitu sebesar 36,11 sehingga 

angka tersebut menunjukkan bahwa 

kepuasan siswa berada pada kategori 

sedang, sehingga dapat diketahui bahwa 

kepuasan siswa memiliki pengaruh yang 

cukup terhadap siswa di sekolah terutama 

dalam hal kondisi lingkungan yang 

mendukung, pemberian layanan yang 

sesuai, dan petugas layanan yang 

mendukung. kepuasan siswa merupakan 

respon perasaan senang atau tidaknya siswa 

sebagai perbandingan hasil terhadap hasil 

kinerja layanan dengan harapan siswa 

tentang layanan yang digunakan. Kepuasan 

siswa juga berpengaruh terhadap citra 

positif sekolah sehingga pemenuhan 

tersebut menjadi salah satu yang yang perlu 

diperhatikan. Menurut Bahrudin, M., dan 

Zuhro, S (2016), mengemukakan bahwa 

kepuasan merupakan penilaian yang 

dihasilkan dari keputusan pembelian 

tertentu dan pengalaman menggunakan jasa 

produk atau layanan, dalam hal ini 

kepuasan siswa dinilai dari pengalaman 

siswa dalam menggunakan layanan 

administrasi di sekolah sehingga dapat 

ditentukan puas atau tidaknya siswa 

terhadap layanan administrasi sekolah. 

Menurut Tjiptono (2014) kepuasan 

merupakan respon yang muncul dan 

menjadi penilaian dari pengalaman 

menggunakan jasa layanan atau produk, 

sehingga dapat diartikan kepuasan siswa 
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merupakan respon yang muncul dan 

menjadi penilaian siswa setelah 

menggunakan jasa layanan administrasi 

sekolah. 

 

Tingkat Niat Berperilaku 

(Behavioral Intention) Siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung 

Berdasarkan hasil analisis statistik 

tentang tingkat behavioral intention siswa 

ditemui rata-rata yaitu sebesar 33,5 

sehingga angka tersebut menunjukkan 

bahwa behavioral intention siswa berada 

pada kategori sedang, sehingga dapat 

diketahui bahwa behavioral intention siswa 

memiliki pengaruh yang cukup terhadap 

lingkungan administrasi di sekolah 

terutama rekomendasi positif terhadap 

layanan kepada orang lain, komentar positif 

dari siswa, dan kecenderungan siswa untuk 

selalu loyal menggunakan jasa layanan 

administrasi sekolah.  Niat berperilaku 

siswa merupakan respon dari kepuasan 

konsumen. Begitupun sebaliknya, 

ketidakpuasan akan mengakibatkan 

terciptanya pengaruh yang negatif pada 

behavioral intentions pelanggan (Kitapci et 

al., 2014). Adanya ketidakpuasan 

pelanggan akan berpengaruh terhadap 

intensi pelanggan untuk menggunakan 

produk atau jasa layanan, sehingga dalam 

hal ini mempengaruhi sikap pemanfaatan 

siswa terhadap layanan administrasi 

sekolah.  

Faktor yang mempengaruhi kepuasan 

siswa dan mendukung kesuksesan 

pelayanan administrasi adalah kualitas 

layanan sehingga diperlukan pengelolaan 

yang baik agar mutu layanan tetap terjaga 

dengan baik. Menurut Mowen (2012), 

behavioral intention sendiri dimaknai 

dengan sebuah keinginan pelanggan untuk 

melakukan perilaku berdasarkan suatu cara 

guna membuang, memiliki, dan 

memanfaatkan jasa atau produk sehingga 

hal ini berkaitan dengan keputusan siswa 

untuk terus menggunakan dan loyal dengan 

layanan administrasi sekolah, hal tersebut 

juga akan mempengaruhi komentar positif 

dari siswa dan masyarakat 

 

Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Administrasi Terhadap 

Behavioral Intention Siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung 

Berdasarkan hasil persamaan regresi 

linear sederhana, variabel kualitas layanan 

administrasi memiliki nilai koefisien 

regresi sebesar 0,393. Angka tersebut 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan 

1% dalam tingkat kualitas layanan 

administrasi (X1) akan menyebabkan 

peningkatan sebesar 0,393 dalam 

behavioral intention (Y). Dengan nilai 

koefisien regresi yang positif artinya 

kualitas layanan administrasi berdampak 

positif terhadap behavioral intention siswa 

di SMA Lab Percontohan UPI Bandung.  

Berdasarkan perhitungan statistik dari 

data Inter-Item Correlation Matrix dapat 

dilihat bahwa nilai paling tinggi dari tabel 

tersebut adalah item nomor 5 yaitu sebesar 

0,719 sehingga pernyataan yang paling 

berpengaruh dari variabel kualitas layanan 

yaitu pelayanan administrasi dilakukan 

dengan tepat, sedangkan untuk item 

selanjutnya yang paling berpengaruh 

adalah item nomor 8 yaitu sebesar 0,718 

sehingga pernyataan yang berpengaruh 

selanjutnya dari kualitas layanan 

administrasi yaitu siswa dapat mengakses 

layanan administrasi dengan cepat, hal ini 

berkaitan dengan kecepatan akses 

pelayanan administrasi di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung. 

Nilai dari masing-masing item kualitas 

layanan administrasi cenderung bernilai 

positif, tabel Inter-Item Correlation Matrix 

menunjukkan hubungan atau korelasi antar 

item soal. Selain itu juga dilakukan 
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pengujian regresi sederhana yang 

menggunakan uji-T parsial yang mana hasil 

dari uji tersebut menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi yaitu sebesar 0,000 < 0,05. 

Oleh karena itu H0 ditolak dan Ha tak 

ditolak sehingga terdapat pengaruh dari 

kualitas layanan administrasi terhadap naiat 

berperilaku (behavioral intention) siswa di 

SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung. Uji koefisien determinasi dari 

variabel kualitas layanan administrasi 

terhadap variabel behavioral intention 

siswa di SMA Laboratorium Percontohan 

UPI Bandung menunjukkan bahwa nilai R 

Square yaitu sebesar 0,501 sehingga 

kualitas layanan administrasi berpengaruh 

terhadap behavioral intention siswa di 

SMA Lab Percontohan UPI Bandung 

sebesar 50,1%. 

Penelitian ini diasumsikan bahwa 

kualitas layanan administrasi memengaruhi 

niat berperilaku (behavioral intention) 

siswa. Semakin baik kualitas layanan 

(service quality) administrasi yang 

diberikan maka niat berperilaku atau 

behavioral intention siswa juga semakin 

positif. Hal tersebut sesuai dengan data 

hasil perhitungan SPSS yaitu nilai koefisien 

regresi yang dihasilkan yaitu 0,393 dimana 

nilai tersebut bernilai positif sehingga 

kualitas layanan administrasi berpengaruh 

kearah positif terhadap behavioral intention 

siswa sehingga asumsi dapat diterima. 

Hasil menunjukkan bahwa beberapa 

indikator pembentuk variabel kualitas 

layanan administrasi seperti fasilitas, 

ketepatan layanan, keterbukaan, 

kemampuan, dan komunikasi memberikan 

pengaruh positif secara langsung terhadap 

indikator kebiasaan atau niat berperilaku 

siswa seperti loyalitas siswa terhadap 

sekolah, kepercayaan terhadap layanan 

administrasi sekolah, dan kedekatan siswa 

dengan staf. Menurut hasil perhitungan 

statistik pernyataan yang paling 

berpengaruh dari variabel kualitas layanan 

yaitu mengenai ketepatan dan kecepatan 

pelayanan administrasi dari petugas 

pelayanan. Pelayanan administrasi yang 

cepat dan tepat kepada siswa akan 

memberikan pengaruh positif terhadap 

behavioral intention siswa. 

Hal ini juga searah dengan studi 

sebelumnya yang dilakukan oleh Denaputri 

et al., (2023), yang menunjukkan bahwa 

kualitas layanan dari perguruan tinggi 

kepada mahasiswa memiliki dampak positif 

terhadap dorongan mahasiswa untuk tetap 

belajar di perguruan tinggi tersebut. Studi 

ini juga menemukan bahwa mahasiswa 

cenderung merekomendasikan perguruan 

tinggi mereka kepada orang lain di 

sekitarnya. Penelitian terdahulu yang 

dilakukan oleh Santoso et al., (2021) juga 

memaparkan bahwa indikator variabel 

assurance seperti kemampuan staf 

administrasi dan kepercayaan siswa 

terhadap layanan administrasi memberikan 

timbal balik kepada siswa dengan 

memberikan rasa aman, sedangkan 

indikator variabel empathy seperti 

pemahaman staf administrasi terhadap 

kebutuhan siswa memberikan rasa nyaman 

pada siswa. Penelitian ini juga sesuai 

dengan hasil penelitian dari Karunia (2020) 

yang memaparkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas 

siswa, pelayanan yang telah mencapai 

standar dan sesuai dengan harapan, serta 

sikap ramah dari orang-orang civitas 

akademika, kemudahan dan kecepatan 

dalam memperoleh informasi, dapat 

membuat mahasiswa menjadi loyal. 

 

Analisis Pengaruh Kepuasan Siswa 

Terhadap Behavioral Intention Siswa di 

SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung  

Berdasarkan hasil persamaan regresi 

linear sederhana, variabel kepuasan siswa 

memiliki nilai koefisien regresi sebesar 

0,458. Angka tersebut menandakan bahwa 
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setiap kenaikan sebesar 1% dalam tingkat 

kepuasan siswa (X2) akan menyebabkan 

peningkatan sebesar 0,458 pada behavioral 

intention siswa (Y). Dengan nilai koefisien 

regresi yang positif artinya kepuasan siswa 

berdampak positif terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Lab Percontohan 

UPI Bandung. 

Berdasarkan perhitungan statistik dari 

data Inter-Item Correlation Matrix dapat 

dilihat bahwa nilai paling tinggi dari tabel 

tersebut adalah item nomor 5 yaitu sebesar 

0,875 sehingga pernyataan yang paling 

berpengaruh dari variabel kepuasan siswa 

yaitu sistem pelayanan administrasi 

memiliki mekanisme yang efektif, 

sedangkan untuk item selanjutnya yang 

paling berpengaruh adalah item nomor 4 

yaitu sebesar 0,871 sehingga pernyataan 

yang berpengaruh selanjutnya dari 

kepuasan siswa yaitu proses layanan 

diberikan secara menyeluruh hingga 

tersedia informasi yang dibutuhkan siswa 

tanpa memerlukan arahan tambahan, 

kemudian item pernyataan selanjutnya 

yang berpengaruh adalah item nomor 6 

yaitu sebesar 0,868 sehingga pernyataan 

yang berpengaruh selanjutnya yaitu 

pelayanan administrasi dilakukan dengan 

menyediakan keseluruhan informasi dari 

berbagai sumber, item pernyataan nomor 4 

dan 6 tersebut berkaitan dengan 

kelengkapan informasi bagi siswa dari 

pelayanan administrasi di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung. 

Nilai dari masing-masing item dari 

kepuasan siswa cenderung bernilai positif, 

tabel Inter-Item Correlation Matrix 

menunjukkan hubungan atau korelasi antar 

item soal. Hasil dari pengujian regresi 

sederhana yang menggunakan uji-T parsial 

tersebut menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi yaitu sebesar 0,000 < 0,05. 

Oleh karena itu H0 ditolak dan Ha tak 

ditolak sehingga terdapat pengaruh dari 

kepuasan siswa terhadap behavioral 

intention siswa di SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung. Peneliti juga 

melakukan uji koefien determinasi untuk 

mengetahui seberapa besar 

pengaruh/kontribusi dari variabel kepuasan 

siswa terhadap behavioral intention siswa 

di SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung, hasilnya menunjukkan bahwa 

nilai R Square adalah 0,498 sehingga 

kepuasan siswa berpengaruh terhadap 

behavioral intention siswa di SMA Lab 

Percontohan UPI Bandung sebesar 49,8% 

Penelitian ini diasumsikan bahwa 

kepuasan siswa memengaruhi niat 

berperilaku (behavioral intention) siswa. 

Siswa yang merasa puas maka niat 

berperilaku atau behavioral intention siswa 

juga semakin positif. Hal tersebut sesuai 

dengan data hasil perhitungan SPSS yaitu 

nilai koefisien regresi yang dihasilkan 

sebesar 0,458 dimana nilai tersebut 

memiliki nilai positif sehingga kepuasan 

siswa berpengaruh kearah positif terhadap 

behavioral intention siswa sehingga asumsi 

dapat diterima. Hasil ini menunjukkan 

bahwa indikator-indikator pembentuk 

variabel kepuasan siswa seperti kesesuaian 

layanan, totalitas, kesenangan dan 

kenyamanan memberikan pengaruh positif 

secara langsung terhadap indikator 

kebiasaan atau niat berperilaku siswa 

seperti loyalitas siswa terhadap sekolah, 

kepercayaan terhadap layanan administrasi 

sekolah, dan kedekatan siswa dengan staf. 

Menurut hasil perhitungan statistik 

pernyataan yang paling berpengaruh dari 

variabel kepuasan siswa yaitu mengenai 

efektivitas mekanisme pelayanan kepada 

siswa dan kelengkapan informasi dari 

pelayanan administrasi. Mekanisme 

pelayanan administrasi yang efektif dan 

tepat serta informasi layanan administrasi 

yang lengkap akan memberikan pengaruh 

positif terhadap behavioral intention siswa. 

Hal ini juga sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Denaputri et 
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al., (2023) yang menemukan bahwa 

kepuasan mahasiswa dari perguruan tinggi 

terhadap mahasiswa memberikan dampak 

peningkatan niat mahasiswa untuk 

melanjutkan belajar di perguruan tinggi 

tersebut, mendorong mereka untuk 

mengajukan rekomendasi perguruan tinggi 

mereka kepada orang-orang di sekitarnya. 

Penelitian ini juga searah dengan penelitian 

Sari et al., (2022) yang memaparkan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh secara 

positif terhadap behavioral intention 

pelanggan. Penelitian tersebut juga 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan 

akan mendorong niat pelanggan untuk 

kedepannya dalam berlangganan dengan 

produk atau jasa tersebut. Penelitian 

tersebut juga sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Ainna et al., (2016) 

yang memaparkan bahwa kepuasan siswa 

berpengaruh secara positif terhadap 

loyalitas siswa. 

 

Analisis Pengaruh Kualitas 

Layanan Administrasi dan Kepuasan 

Siswa Terhadap Behavioral Intention 

Siswa di SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung  

Peneliti menggunakan uji regresi linear 

berganda dengan program SPSS 27 untuk 

mengetahui perhitungan hasil data 

penelitian. Hasil pengujian menunjukkan 

bahwa nilai signifikansi yang diperoleh 

adalah 0,000, yang lebih kecil dari 0,05, 

artinya hipotesis nol (H0) ditolak dan 

hipotesis alternatif (Ha) tak ditolak, 

sehingga terdapat pengaruh dari kualitas 

layanan administrasi dan kepuasan siswa 

terhadap behavioral intention siswa di 

SMA Laboratorium Percontohan UPI 

Bandung. Kemudian nilai koefisien 

korelasi (R) pada tabel koefisien 

determinasi yang dihasilkan yaitu sebesar 

0,754 artinya ada pengaruh yang kuat 

antara variabel bebas dengan variabel 

terikat yaitu kualitas layanan administrasi 

dan kepuasan siswa dengan behavioral 

intention siswa. Di samping itu, koefisien 

determinasi pada tabel menghasilkan R 

Square sebesar 0,568, menandakan bahwa 

kualitas layanan administrasi dan kepuasan 

siswa secara bersama-sama memengaruhi 

behavioral intention siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung 

sebesar 56,8%. 

Berdasarkan perhitungan statistik dari 

data Inter-Item Correlation Matrix pada 

Lampiran. 18 dapat dilihat bahwa nilai 

paling tinggi dari tabel tersebut adalah item 

nomor 11 yaitu sebesar 0,765 sehingga 

pernyataan yang paling berpengaruh dari 

variabel behavioral intention yaitu siswa 

merasakan kedekatan terhadap petugas 

layanan administrasi di SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung. Nilai dari 

masing-masing item kualitas layanan 

administrasi cenderung bernilai positif, 

tabel Inter-Item Correlation Matrix 

menunjukkan hubungan atau korelasi antar 

item soal. Asumsi pada penelitian peneliti 

yaitu kualitas layanan administrasi dan 

kepuasan siswa memengaruhi niat 

berperilaku (behavioral intention) siswa. 

Semakin baik kualitas layanan (service 

quality) administrasi yang diberikan dan 

semakin meningkat kepuasan siswa maka 

niat berperilaku atau behavioral intention 

siswa juga semakin positif. Jika dilihat dari 

data perhitungan SPSS yang dihasilkan 

maka asumsi dapat diterima. Hasil 

menunjukkan bahwa beberapa indikator 

pembentuk variabel kualitas layanan 

administrasi dan kepuasan siswa 

memberikan pengaruh positif secara 

langsung terhadap behavioral intention 

atau niat berperilaku siswa.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian 

sebelumnya yang dilakukan oleh Denaputri 

et al., (2023), yang menemukan bahwa 

pelayanan yang berkualitas dari perguruan 

tinggi kepada mahasiswa menyebabkan 

peningkatan niat mahasiswa untuk 
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melanjutkan studi di perguruan tinggi 

tersebut, dan bahkan mendorong mereka 

untuk merekomendasikan perguruan tinggi 

tersebut kepada orang lain di sekitarnya. 

Penelitian dari Hwang & Choi (2019) juga 

memaparkan bahwa kualitas layanan tidak 

berpengaruh secara langsung terhadap 

behavioral intention mahasiswa tetapi 

kepuasan mahasiswa dapat memediasi 

hubungan kualitas layanan terhadap 

behavioral intention, sehingga kualitas 

layanan dan kepuasan siswa keduanya 

dapat membentuk behavioral intention 

yang positif. Penelitian dari Khalifa et al., 

(2021) juga memaparkan bahwa kepuasan 

mahasiswa menjadi peran mediasi antara 

kualitas layanan dengan behavioral 

intention, sehingga kepuasan mahasiswa 

yang terpenuhi terhadap kualitas layanan 

yang diberikan akan berpengaruh pula 

terhadap behavioral intention. 

 

PENUTUP 

Simpulan 

Berdasarkan hasil perhitungan statistik 

SPSS 27 dapat diketahui bahwa kualitas 

layanan administrasi (X1) berpengaruh 

terhadap behavioral intention siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung. Hasil 

pengujian dari uji T menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi yang dihasilkan sebesar 0,000 < 

0,05 artinya Ha diterima, selain itu hasil 

koefisien determinasi menunjukkan bahwa 

nilai R Square yaitu sebesar 0,501. Temuan 

tersebut mengindikasikan bahwa kualitas 

layanan administrasi memiliki dampak 

terhadap behavioral intention siswa. di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung 

sebesar 50,1%.  

Berdasarkan dari hasil perhitungan 

statistik SPSS 27 dapat diketahui bahwa 

kepuasan siswa (X2) berpengaruh terhadap 

behavioral intention siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung. Hasil 

pengujian uji T membuktikan bahwa nilai 

signifikansi yang dihasilkan adalah 0,000, lebih 

kecil dari 0,05, sehingga hipotesis alternatif 

diterima. Selain itu, koefisien determinasi 

menunjukkan nilai R Square sebesar 0,498. 

Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan 

siswa memiliki pengaruh terhadap behavioral 

intention siswa. di SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung sebesar 49,8%. 

Berdasarkan analisis statistik 

menggunakan SPSS 27, ditemukan bahwa 

kualitas layanan administrasi (X1) dan 

kepuasan siswa (X2) memiliki dampak pada 

behavioral intention siswa di SMA 

Laboratorium Percontohan UPI Bandung. Hasil 

dari regresi linear berganda menunjukkan 

bahwa dalam perhitungan uji F, nilai 

signifikansi adalah 0,000, yang lebih kecil dari 

0,05, sehingga hipotesis nol (H0) ditolak dan 

hipotesis alternatif (Ha) tak ditolak. Ini 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh dari 

kualitas layanan administrasi dan kepuasan 

siswa terhadap behavioral intention siswa di 

SMA Laboratorium Percontohan UPI Bandung. 

Hasil dari koefisien determinasi (R Square) 

menunjukkan nilai sebesar 0,568, 

mengindikasikan bahwa kualitas layanan 

administrasi dan kepuasan siswa secara 

bersama-sama memengaruhi behavioral 

intention siswa di SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung sebesar 56,8%. 

 

Saran 

Kepala sekolah SMA Laboratorium 

Percontohan UPI Bandung diharapkan 

dapat meningkatkan kualitas kondisi sarana 

pada layanan administrasi sekolah, 

membantu meningkatkan kualitas kinerja 

staf administrasi dengan mengadakan rapat 

atau pelatihan terkait mekanisme pelayanan 

administrasi sekolah yang sesuai, 

mengembangkan sistem atau mekanisme 

administrasi manual yang lebih efisien dan 

efektif sehingga dapat meningkatkan 

kualitas layanan administrasi sekolah. 

Staf pelayanan administrasi sekolah 

dapat memberikan layanan prima terkait 

hal administrasi kepada siswa, memberikan 

rekomendasi sesuai dengan kebutuhan 

siswa, dan melaksanakan kegiatan 

administratif dengan mekanisme yang lebih 
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efektif kepada siswa. Selain itu, staf juga 

dapat memberikan informasi yang jelas dari 

berbagai sumber sesuai dengan kebutuhan 

siswa, dan dapat lebih menerima apabila 

terdapat kritik atau saran dari siswa.  

Siswa diharapkan dapat 

meningkatkan komunikasi antara siswa 

dengan guru maupun staf administrasi 

sekolah sehingga dapat meningkatkan 

komunikasi yang positif terhadap 

pelayanan sekolah sehingga dapat 

menciptakan lingkungan yang nyaman dan 

menyenangkan bagi siswa. 

Bagi peneliti-peneliti selanjutnya 

diharapkan dapat memanfaatkan penelitian 

ini sebagai dasar untuk penelitian lanjutan 

yang melibatkan variabel tambahan atau 

populasi siswa yang berbeda. 
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