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ABSTRACT 

This study is motivated by the importance of administrative service quality and information quality in improving 

parents’ satisfaction as users of educational services at school. This study aims to determine the effect of 

administrative service quality and information quality on parents’ satisfaction at SDN Jatimakmur V, Bekasi City, 

both partially and simultaneously. This study used a quantitative approach with a survey method. Data were 

collected through questionnaires distributed to 271 parents/guardians of students selected using purposive 

sampling. Data analysis was conducted using validity tests, reliability tests, classical assumption tests, multiple 

linear regression analysis, partial tests (t-test), simultaneous test (F-test), and the coefficient of determination with 

the assistance of SPSS. The results showed that administrative service quality had a positive and significant partial 

effect on parents’ satisfaction, with a t-value of 12.920 and a significance value of 0.000 < 0.05. Information quality 

also had a positive and significant partial effect on parents’ satisfaction, with a t-value of 8.253 and a significance 

value of 0.000 < 0.05. Simultaneously, administrative service quality and information quality had a significant 

effect on parents’ satisfaction, with an F-value of 131.685 and a significance value of 0.000 < 0.05. The R Square 

value of 0.496 indicates that 49.6% of the variation in parents’ satisfaction can be explained by administrative 

service quality and information quality, while the remaining 50.4% is explained by other factors outside the scope 

of this study. Thus, improving administrative service quality and information quality can increase parents’ 

satisfaction at SDN Jatimakmur V, Bekasi City. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas pelayanan administrasi dan kualitas informasi dalam 

meningkatkan kepuasan orang tua siswa sebagai pengguna layanan pendidikan di sekolah. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan administrasi dan kualitas informasi terhadap kepuasan orang tua 

siswa di SDN Jatimakmur V Kota Bekasi, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 271 orang 

tua/wali siswa yang dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Analisis data dilakukan menggunakan uji 

validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji parsial (uji t), uji simultan (uji F), 

dan koefisien determinasi dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

administrasi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan orang tua siswa dengan nilai t 

hitung sebesar 12,920 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Kualitas informasi secara parsial juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan orang tua siswa dengan nilai t hitung sebesar 8,253 dan signifikansi 0,000 < 0,05. 

Secara simultan, kualitas pelayanan administrasi dan kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

orang tua siswa dengan nilai F hitung sebesar 131,685 dan signifikansi 0,000 < 0,05. Nilai R Square sebesar 0,496 

menunjukkan bahwa 49,6% variasi kepuasan orang tua siswa dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan administrasi 

dan kualitas informasi, sedangkan 50,4% sisanya dijelaskan oleh faktor atau variabel lain di luar penelitian. Dengan 

demikian, peningkatan kualitas pelayanan administrasi dan kualitas informasi dapat meningkatkan kepuasan orang 

tua siswa di SDN Jatimakmur V Kota Bekasi. 

 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Administrasi, Kualitas Informasi, Kepuasan Orang Tua Siswa. 
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PENDAHULUAN 

Pendidikan merupakan salah satu bentuk pelayanan publik yang berperan penting dalam 

meningkatkan kualitas sumber daya manusia. Sekolah tidak hanya bertanggung jawab terhadap proses 

pembelajaran peserta didik, tetapi juga memberikan pelayanan kepada orang tua sebagai salah satu 

pemangku kepentingan. Kepuasan orang tua menjadi salah satu indikator dalam melihat kualitas layanan 

pendidikan yang diberikan sekolah. Berdasarkan Survei Kepuasan Pemangku Kepentingan Kementerian 

Pendidikan, Kebudayaan, Riset, dan Teknologi, indeks kepuasan masyarakat terhadap layanan pendidikan 

pada tahun 2022 mencapai 85,9 (Kementerian Pendidikan, 2022). Tingkat kepuasan orang tua juga 

berkaitan dengan kepercayaan dan persepsi mereka terhadap kondisi serta layanan sekolah (Kosasih dkk., 

2023). Kualitas pendidikan juga menjadi faktor yang berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas orang tua 

terhadap sekolah (Nguyen dkk., 2021). 

Kualitas pelayanan administrasi menjadi salah satu aspek yang dapat memengaruhi kepuasan orang 

tua siswa. Kualitas pelayanan yang baik, responsif, dan sesuai dengan kebutuhan pengguna dapat 

meningkatkan kepuasan terhadap layanan pendidikan (Viola dkk., 2024). Pelayanan administrasi yang 

cepat, tepat, ramah, dan responsif dapat memberikan pengalaman layanan yang baik bagi orang tua. 

Pengelolaan administrasi sekolah yang baik dapat mendukung peningkatan kualitas pelayanan pendidikan 

(Mizal dkk., 2024). Kualitas pelayanan administrasi juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna layanan pendidikan (Mulyono, 2022). Penelitian (Irawan dkk., 2022) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan orang tua murid. Penelitian (Savira 

dkk., 2024) juga menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas layanan sekolah berpengaruh terhadap 

kepuasan orang tua siswa sekolah dasar. Selain itu, mutu layanan lembaga pendidikan memiliki hubungan 

dengan tingkat kepuasan orang tua siswa (Eri Kusumaningrum dkk., 2024). 

Selain pelayanan administrasi, kualitas informasi juga menjadi aspek penting dalam membentuk 

kepuasan orang tua siswa. Kualitas informasi yang akurat, relevan, lengkap, dan tepat waktu dapat 

meningkatkan kepuasan pengguna terhadap layanan pendidikan (Alterkait & Alduaij, 2024). Informasi 

yang akurat, relevan, jelas, lengkap, mudah dipahami, dan disampaikan tepat waktu dapat membantu orang 

tua memperoleh informasi yang dibutuhkan dari sekolah. Kualitas informasi memiliki keterkaitan dengan 

kepuasan pengguna sistem informasi (Yuniarti dkk., 2021). Kualitas informasi juga terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna (Firdaus dkk., 2024). Dalam konteks pendidikan, 

kualitas informasi pada sistem pembelajaran dapat memengaruhi kepuasan pengguna (Aljader, 2023). 

Penggunaan sistem informasi manajemen pendidikan juga dapat membantu meningkatkan kepuasan orang 

tua melalui penyampaian informasi yang lebih efektif (Lia Safina dkk., 2022). 

Pada SDN Jatimakmur V Kota Bekasi, pelayanan administrasi dan penyampaian informasi 

merupakan bagian penting dalam interaksi antara sekolah dengan orang tua siswa. Dalam pelaksanaannya, 

masih terdapat kritik dan komplain yang berkaitan dengan pelayanan administrasi serta penyampaian 

informasi kepada orang tua. Kondisi tersebut menunjukkan perlunya evaluasi terhadap kualitas pelayanan 

administrasi dan informasi yang diberikan sekolah. Sekolah perlu memastikan bahwa pelayanan 

administrasi dapat memenuhi kebutuhan orang tua serta informasi yang disampaikan dapat diterima secara 

jelas dan tepat waktu. Hal tersebut penting karena kualitas pelayanan pendidikan yang baik dapat 

meningkatkan kepuasan orang tua siswa (Triwijayanti dkk., 2022). 
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Penelitian terdahulu telah menunjukkan adanya hubungan antara kualitas pelayanan, kualitas 

pelayanan administrasi, kualitas informasi, dan kepuasan pengguna layanan pendidikan. Namun, penelitian 

(Mulyono, 2022) berfokus pada kualitas pelayanan administrasi terhadap kepuasan siswa, sedangkan 

penelitian (Mulyadi & Prihantoro, 2025) menguji kualitas informasi dan pelayanan public relations 

terhadap kepuasan orang tua siswa. Perbedaan fokus dan objek tersebut menunjukkan adanya ruang untuk 

menguji kualitas pelayanan administrasi dan kualitas informasi secara bersamaan terhadap kepuasan orang 

tua, khususnya pada sekolah dasar negeri. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa di 

SDN Jatimakmur V Kota Bekasi, baik secara parsial maupun simultan. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian asosiatif dan metode 

survei. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi (X1) dan 

Kualitas Informasi (X2) terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa (Y) di SDN Jatimakmur V Kota Bekasi. 

Pendekatan kuantitatif digunakan untuk memperoleh data berupa angka yang selanjutnya dianalisis secara 

statistik untuk menguji hipotesis penelitian (Putra dkk., 2025). 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh orang tua/wali dari 835 siswa yang terdaftar di SDN 

Jatimakmur V Kota Bekasi, dengan ketentuan satu siswa diwakili oleh satu orang tua atau wali. Penentuan 

jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, sehingga diperoleh 271 

responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria orang tua/wali 

siswa aktif yang telah menerima pelayanan administrasi dan informasi dari sekolah serta bersedia menjadi 

responden. Penentuan populasi dan sampel dalam penelitian kuantitatif perlu disesuaikan dengan 

karakteristik dan tujuan penelitian (Candra Susanto dkk., 2024). 

Data penelitian diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan secara daring menggunakan Google 

Form dengan skala Likert. Kuesioner disusun berdasarkan indikator dari masing-masing variabel 

penelitian. Pengumpulan data dilaksanakan pada 12–20 Mei 2026 dan memperoleh 271 responden. Selain 

kuesioner, penelitian ini menggunakan observasi dan dokumentasi sebagai data pendukung. Instrumen 

penelitian perlu disusun secara sistematis agar data yang diperoleh sesuai dengan tujuan penelitian 

(Ardiansyah dkk., 2023). 

Analisis data dilakukan menggunakan Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 26. 

Tahapan analisis meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji 

parsial (uji t), uji simultan (uji F), dan koefisien determinasi (R²). Uji validitas dan reliabilitas digunakan 

untuk mengetahui ketepatan dan konsistensi instrumen penelitian (Forester dkk., 2024). Selanjutnya, 

analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi 

dan Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa secara parsial maupun simultan. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Data 

Penelitian ini dilaksanakan di SDN Jatimakmur V Kota Bekasi dengan pengumpulan data melalui 

kuesioner menggunakan Google Form pada 12–20 Mei 2026. Responden penelitian berjumlah 271 orang 

tua/wali siswa yang telah menerima pelayanan administrasi dan informasi dari pihak sekolah. Data yang 

diperoleh kemudian diolah menggunakan Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) versi 26. 

Karakteristik responden meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, dan kelas anak. 

Berdasarkan jenis kelamin, sebanyak 225 responden atau 83,0% merupakan perempuan dan 45 responden 

atau 16,6% merupakan laki-laki. Berdasarkan usia, kelompok 31–40 tahun menjadi kelompok terbanyak 

dengan jumlah 141 responden atau 52,0%. Berdasarkan pendidikan terakhir, kelompok SD/SMP/SMA 

merupakan kelompok terbanyak dengan 122 responden atau 45,0%. Sementara itu, berdasarkan kelas anak, 

responden terbanyak merupakan orang tua siswa kelas 6 dengan jumlah 54 responden atau 19,9%. 

 

Uji Kualitas Data 

Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r-hitung dengan r-tabel. Berdasarkan 271 

responden, diperoleh nilai r-tabel sebesar 0,119. Seluruh butir pernyataan pada variabel Kualitas Pelayanan 

Administrasi (X1), Kualitas Informasi (X2), dan Kepuasan Orang Tua Siswa (Y) memiliki nilai r-hitung 

lebih besar dari 0,119 sehingga seluruh butir pernyataan dinyatakan valid. 

 

Tabel 1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Jumlah Item r-tabel Keterangan 

Kualitas Pelayanan Administrasi (X1) 15 0,119 Valid 

Kualitas Informasi (X2) 15 0,119 Valid 

Kepuasan Orang Tua Siswa (Y) 15 0,119 Valid 

Sumber: Data diolah SPSS v.26, 2026. 

 

Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,960 untuk Kualitas Pelayanan 

Administrasi, 0,960 untuk Kualitas Informasi, dan 0,969 untuk Kepuasan Orang Tua Siswa. Seluruh nilai 

tersebut telah memenuhi kriteria reliabilitas sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel. 

 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Keterangan 

Kualitas Pelayanan Administrasi (X1) 0,960 Reliabel 

Kualitas Informasi (X2) 0,960 Reliabel 

Kepuasan Orang Tua Siswa (Y) 0,969 Reliabel 

Sumber: Data diolah SPSS v.26, 2026. 
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Uji Asumsi Klasik 

Uji Normalitas 

Hasil uji normalitas menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov dengan pendekatan Monte 

Carlo memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,130. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga residual 

penelitian dinyatakan berdistribusi normal. 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Hasil uji Glejser menunjukkan nilai signifikansi sebesar 0,079 pada Kualitas Pelayanan Administrasi 

dan 0,938 pada Kualitas Informasi. Kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga model regresi tidak 

menunjukkan gejala heteroskedastisitas. 

 

Uji Multikolinearitas 

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan nilai Tolerance sebesar 0,986 dan VIF sebesar 1,014 pada 

kedua variabel independen. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami gejala 

multikolinearitas. 

 

Uji Linearitas 

Hasil uji linearitas menunjukkan nilai Deviation from Linearity sebesar 0,281 pada hubungan 

Kualitas Informasi dengan Kepuasan Orang Tua Siswa. Sementara itu, hubungan Kualitas Pelayanan 

Administrasi dengan Kepuasan Orang Tua Siswa memperoleh nilai Deviation from Linearity sebesar 0,032. 

 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Hasil analisis regresi linear berganda memperoleh konstanta sebesar 2,166, koefisien Kualitas 

Pelayanan Administrasi sebesar 0,587, dan koefisien Kualitas Informasi sebesar 0,375. Berdasarkan hasil 

tersebut, persamaan regresi yang diperoleh adalah: 

𝑌 = 2,166 + 0,587𝑋1 + 0,375𝑋2 + 𝑒 

Nilai koefisien yang positif menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas 

Informasi memiliki arah hubungan positif terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa. Artinya, peningkatan pada 

kedua variabel tersebut diikuti dengan peningkatan Kepuasan Orang Tua Siswa. 

 

Pengujian Hipotesis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Administrasi (X1) memperoleh nilai t-

hitung sebesar 12,920 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih besar dari t-tabel sebesar 1,972 

dan signifikansi lebih kecil dari 0,05 sehingga Kualitas Pelayanan Administrasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa. Dengan demikian, H1 diterima. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik pelayanan administrasi yang diberikan sekolah, 

semakin tinggi kepuasan orang tua siswa. Pelayanan administrasi yang cepat, tepat, ramah, dan responsif 

dapat memberikan pengalaman pelayanan yang lebih baik. Temuan ini sejalan dengan (Mulyono, 2022) 

yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan administrasi berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 
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layanan pendidikan. Hasil penelitian (Irawan dkk., 2022) juga menunjukkan adanya pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan orang tua murid. 

 

Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa 

Hasil uji parsial menunjukkan bahwa Kualitas Informasi (X2) memperoleh nilai t-hitung sebesar 

8,253 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih besar dari t-tabel sebesar 1,972 dan signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 sehingga Kualitas Informasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Orang Tua Siswa. Dengan demikian, H2 diterima. 

Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin baik informasi yang diberikan sekolah, semakin tinggi 

kepuasan orang tua siswa. Informasi yang akurat, lengkap, relevan, jelas, dan disampaikan tepat waktu 

dapat membantu orang tua memperoleh informasi yang dibutuhkan. Temuan ini sejalan dengan (Yuniarti 

dkk., 2021) yang menunjukkan adanya keterkaitan antara kualitas informasi dan kepuasan pengguna. 

(Firdaus dkk., 2024) juga menunjukkan bahwa kualitas informasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas Informasi terhadap Kepuasan Orang Tua 

Siswa 

Hasil uji simultan menunjukkan nilai F-hitung sebesar 131,685 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai 

signifikansi tersebut lebih kecil dari 0,05 sehingga Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas Informasi 

secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa. Dengan demikian, H3 

diterima. 

Nilai R Square sebesar 0,496 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas 

Informasi mampu menjelaskan 49,6% variasi Kepuasan Orang Tua Siswa, sedangkan 50,4% lainnya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepuasan orang tua 

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan administrasi dan kualitas informasi secara bersamaan. Temuan ini 

sejalan dengan (Triwijayanti dkk., 2022) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan pendidikan 

berpengaruh terhadap kepuasan orang tua. 

 

Implikasi Penelitian 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa peningkatan Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas 

Informasi perlu dilakukan secara bersamaan. Sekolah perlu mempertahankan pelayanan administrasi yang 

cepat, ramah, responsif, dan sesuai kebutuhan orang tua. Penyampaian informasi juga perlu dilakukan 

secara jelas, akurat, relevan, lengkap, dan tepat waktu agar dapat meningkatkan pengalaman orang tua 

dalam menerima layanan pendidikan. 

Secara teoritis, hasil penelitian memperkuat temuan penelitian terdahulu bahwa kualitas pelayanan 

dan kualitas informasi memiliki peranan dalam membentuk kepuasan pengguna layanan pendidikan. Secara 

praktis, hasil penelitian dapat menjadi bahan evaluasi bagi SDN Jatimakmur V Kota Bekasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan administrasi dan penyampaian informasi kepada orang tua siswa 
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KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan Administrasi 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa di SDN Jatimakmur V Kota 

Bekasi. Kualitas Informasi juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Orang Tua Siswa. 

Secara simultan, Kualitas Pelayanan Administrasi dan Kualitas Informasi berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Orang Tua Siswa, dengan kemampuan kedua variabel tersebut menjelaskan sebesar 49,6% 

variasi kepuasan orang tua siswa. 

Penelitian ini memiliki keterbatasan pada penggunaan kuesioner sebagai instrumen utama, sehingga 

hasil penelitian bergantung pada persepsi responden pada saat pengisian. Selain itu, penelitian hanya 

dilakukan pada satu sekolah sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan pada sekolah lain dengan 

karakteristik yang berbeda. Penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan objek penelitian yang lebih 

luas, menambah jumlah atau karakteristik responden, serta mempertimbangkan variabel lain yang dapat 

memengaruhi kepuasan orang tua siswa agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif. Bagi pihak sekolah, 

hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi untuk meningkatkan kualitas pelayanan administrasi dan 

penyampaian informasi kepada orang tua siswa. 
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