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ABSTRAK

PENGARUH KOMPETENSI PEGAWAI TATA USAHA TERHADAP
KUALITAS PELAYANAN DI SMK PASUNDAN 1 KOTA BANDUNG

Oleh:
Tri Agum Nursyeha
1805933

Skripsi ini dibimbing oleh:
Drs. Hendri Winata, M.Si.
Yosep Hernawan, S.T., M.M., IPM

Permasalahan yang dikaji dalam penelitian ini berkaitan dengan kualitas
pelayanan administrasi yang diberikan oleh pegawai tata usaha di SMK Pasundan
1 Kota Bandung. Masalah ini penting untuk diatasi, karena apabila terus dibiarkan
maka akan berdampak pada ketidakpuasan pelanggan, sehingga berpotensi merusak
citra sekolah di masyarakat. Salah satu faktor yang diduga mampu mempengaruhi
kualitas pelayanan administrasi adalah kompetensi pegawai tata usaha. Oleh karena
itu, penelitian ini bertujuan untuk memvalidasi apakah kompetensi pegawai tata
usaha memiliki pengaruh baik langsung maupun tidak langsung terhadap kualitas
pelayanan.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah explanatory
survey dengan pendekatan kuantitatif. Data penelitian diperoleh melalui
penyebaran angket dengan sampel sebanyak 203 siswa kelas XI SMK Pasundan 1
Kota Bandung. Teknik analisis data yang digunakan adalah uji t regresi sederhana.

Hasil penelitian menunjukan bahwa kompetensi pegawai tata usaha memiliki
pengaruh yang poisitif dan siginifikan terhadap kualitas pelayanan di SMK
Pasundan 1 Kota Bandung, dengan persentase pengaruh sebesar 74,3%. Tingkat
keeratan hubungan antar variabel berada pada kategori sangat kuat/tinggi
berdasarkan hasil uji hipotesis penelitian. Dengan demikian, kompetensi pegawai
tata usaha dikatakan mampu memberikan peranan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan.

Kata Kunci: Kompetensi Pegawai Tata Usaha; Kualitas Pelayanan.
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF ADMINISTRATIVE EMPLOYEE COMPETENCY
ON SERVICE QUALITY AT SMK PASUNDAN 1 BANDUNG

By:
Tri Agum Nursyeha
1805933

This thesis is guided by:
Drs. Hendri Winata, M.Si.
Yosep Hernawan, S.T., M.M., IPM

The problem studied in this study is related to the quality of administrative
services provided by administrative employees at SMK Pasundan 1 Bandung City.
This problem is important to overcome, because if it is allowed to continue, it will
have an impact on customer dissatisfaction, thus potentially damaging the school's
image in the community. One of the factors that is thought to be able to influence
the quality of administrative services is the competence of administrative
employees. Therefore, this study aims to validate whether the competence of
administrative employees has a direct or indirect influence on service quality.

The research method used in this study is an explanatory survey with a
quantitative approach. The research data was obtained through the distribution of
questionnaires with a sample of 203 students of class XI of SMK Pasundan 1,
Bandung. The data analysis technique used was a simple regression t-test.

The results of the study showed that the competence of administrative
employees had a positive and significant influence on the quality of service at SMK
Pasundan 1, Bandung City, with a percentage of influence of 74.3%. The level of
closeness of the relationship between variables is in the strong/high category based
on the results of the research hypothesis test. Thus, the competence of
administrative employees is said to be able to provide a role in improving the
quality of service.

Keywords: Competence of Administrative Employees; Service Quality.
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