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KATA PENGANTAR

Dalam rangka meningkatkan kualitas layanan yang diberikan oleh MTsN 4 Magelang maka diperlukan input/feedback untuk mengukur sejauh mana pelaksanaan mutu pelayanan tersebut. Input/feedback yang diperlukan berasal dari pengguna internal (guru dan tenaga kependidikan) serta pengguna eksternal (siswa, alumni, orang tua siswa, mitra kerjasama, dan masyarakat). Input/feedback yang diperoleh dapat menunjukkan pencapaian mutu dan dapat menjadi bahan perbaikan untuk peningkatan layanan administrasi MTsN 4 Magelang ke depan. 
Survey Layanan Administrasi adalah salah satu kegiatan implementasi siklus PPEPP dalam Sistem Penjaminan Mutu Internal (SPMI), yakni siklus evaluasi. Survey Layanan Administrasi dilakukan secara berkala, yakni setiap akhir tahun pelajaran untuk mengukur keberhasilan layanan administrasi dan sebagai pendorong peningkatan layanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang.
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Dengan meningkatnya kekemajuan teknologi dan tuntutan masyarakat/masyarakat dalam hal pelayanan administrasi MTsN 4 Magelang dituntut untuk memenuhi harapan masyarakat dalam melakukan perbaikan dalam hal pelayanan baik internal maupun eksternal sehingga dengan tersediannya data hasil survei ini dapat diperoleh manfaat supaya dapat diketahui kelemahan dan kekurangan dalam penyelenggara pelayanan.
Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan administrasi adalah melakukan Survei Kepuasan Layanan Administrasi kepada penerima layanan administrasi internal dan eksternal. Mengingat jenis layanan yang sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang berbeda, maka survei kepuasan layanan ini dapat menggunakan Metode dan Teknik Survei yang sesuai.
Survey Layanan Administrasi dilakukan secara berkala setiap akhir tahun pelajaran. Survey Layanan Administrasi MTs negeri 4 Magelang Tahun Pelajaran 2022/2023 dilakuan mulai tanggal 10 April 2023 s.d. 19 Juni 2023.

B. Tujuan Survey
Survei kepuasan layanan publik dan pembelajaran di MTsN 4 Magelang ini bertujuan untuk:
a. untuk mengukur tingkat kepuasan pendidik dan tenaga kependidikan terhadap layanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang.
b. Mengetahui kelemahan atau kekuatan dalam penyelenggara pelayanan administrasi.
c. Mengukur sejauh mana penyelenggaraan pelayanan administrasi yang telah  dilaksanakan oleh MTsN 4 Magelang.
d. Sebagai bahan penetapan kebijakan yang perlu diambil dan langkah perbaikan pelayanan.

C. [bookmark: _bookmark5]Sasaran Survey
Adapun sasaran – sasaran Survei Kepuasan Layanan Administrasi MTsN 4 Magelang adalah sebagai berikut:
a. Mendorong partisipasi masyarakat sebagai penerima layanan dalam menilai kinerja penyelenggara pelayanan di MTsN 4 Magelang baik internal maupun eksternal.
b. Mendorong	penyelenggaraan	pelayanan administrasi untuk meningkatkan kualitas  Pelayanan Administrasi di MTsN 4 Magelang.
c. Mendorong	penyelenggaraan	pelayanan	adminitrasi menjadi lebih baik dan inovatif dalam  menyelenggarakan pelayanan administrasi di MTsN 4 Magelang.

D. [bookmark: _bookmark6]Tahapan Pelaksanaan Survey
Adapun tahapan pelaksanaan survei kepuasan layanan administrasi  adalah sebagai berikut:
a. Tim Survei menentukan metode survei dan teknik penarikan sampel.
b. Tim Survei membuat instrument berupa Kuesioner, dan memasukkannya ke dalam portal google form.
c. Tim Survei memperbanyak kuesioner dan menentukan jadwal pelaksanaan survei.
d. Kuesioner yang telah diisi dikumpulkan oleh petugas diserahkan kepada ketua Tim survei.
e. Tim Survei menyajikan hasil analisa dalam bentuk tabel, diagram dan data deskriptif.
f. Hasil analisa diserahkan kepada Kepala Madrasah selaku penanggungjawab.

[bookmark: _bookmark7]BAB II 
METODE SURVEI
A. [bookmark: _bookmark8]Jenis Data
Data utama survei ini adalah data primer yang diperoleh dari responden dengan cara mengisi kuesioner berisikan pertanyaan-pertanyaan yang dijawab oleh responden melalui portal google form. Hasil jawaban responden tersebut diolah menjadi angka-angka dan dianalisa dengan teknik analisis statistik dan sebagai data pendukung dipakai data kualitatif kemudian dijabarkan secara deskriptif.

B. Subjek Responden 
Survei yang dilakukan ini merupakan survei tingkat kepuasan Masyarakat terhadap layanan administrasi MTsN 4 Magelang. Responden pada suvey ini adalah sampling dari Siswa Aktif, Orangtua siswa/Wali siswa, Siswa Alumni dan Mitra Kerja Tahun Pelajaran 2022/2023.

C. Teknik Pengumpulan Data
Data pada survei ini diambil dengan instrument berupa kuesioner dengan jawaban tertutup dan terbuka dengan pilihan jawaban setuju, sangat setuju, tidak setuju melalui portal google form. Populasi dalam survei adalah masyarakat yang berkaitan atau berkepentingan dalam kinerja atau pelayanan yang diberikan oleh MTs Negeri 4 Magelang terdiri dari;
1. Kepala Madrasah
2. Kepala Tata Usaha
3. Wakil-wakil Kepala
4. Staf Tata Usaha
5. Guru
6. Pegawai Lainnya
Sedangkan Sampel pada survei ini diambil dengan teknik simple random sampling (sampel acak sederhana), dengan jumlah responden yang bervariasi pada tiap survey, dan dianggap dapat mewakili masyarakat.



D. Responden
Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan masyarakat terhadap layanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang. Responden dalam Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang Tahun Pelajaran 2022/2023 adalah siswa aktif, alumni, orangtua siswa dan mitra kerja MTs Negeri 4 Magelang.

E. Instrumen
Instrumen yang digunakan dalam Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang adalah kuesioner. Kuesioner yang dibagikan secara umum terkait penilaian atas kinerja layanan administrasi. Pertanyaan terkait penilaian atas layanan terdiri atas 6 pertanyaan multiplechoice. Selain itu, Pertanyaan berbentuk  multiplechoice masing-masing terdiri atas 5 opsi pilihan yakni sangat puas/sangat baik dengan bobot 5, puas/baik dengan bobot 4, cukup puas/cukup baik dengan bobot 3, tidak puas/tidak baik dengan bobot 2, dan sangat tidak puas/sangat tidak baik dengan bobot 1. 























BAB. III 
HASIL SURVEY

A. Metode Pengukuran
Ada beberapa Indikator yang digunakan dalam mengelola Hasil Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang Tahun Pelajaran 2022/2023. Hal ini bertujuan untuk mengetahui secara detail tingkat kepuasan Masyarakat terhadap pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang. Adapun indikator-indikator yang digunakan, yakni: 

a. Customer Satisfaction Index (CSI)
Salah satu indikator yang umum digunakan dalam mengukur tingkat kepuasan adalah dengan metode Customer Satisfaction Index.
Menurut Kolter dan Keller (2006), CSI adalah suatu bentuk perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seorang pelanggan dari membandingkan kinerja sebuah produk atau jasa dengan harapannya.
Menurut Dixon (1991) terdapat empat langkah dalam perhitungan CSI, yaitu:
-	Menentukan Mean Importance Score (MIS) dan Mean Satisfaction Score
[image: ](MSS). Nilai ini berskala dari rata-rata tingkat kepentingan dan kinerja

Keterangan:
N =	jumlah responden
Yi =	Nilai kepentingan atribut ke – i i =	Nilai kinerja atribut ke – i

· Membuat Weight Factors (WF). Bobot ini merupakan persentase nilai MIS per atribut terhadap total MIS seluruh atribut.
· Membuat Weight Score (WS). Bobot ini merupakan perkalian antara
Weight Factor (WF) dengan rata-rata tingkat kepuasan (Mean Satisfaction
= MSS)
WSi = WFi x MSS
Keterangan:
i = Atribut ke – i
· Menghitung Weighted Total (WT), yaitu menjumlahkan weighted score dari semua variable.
· Menentukan CSI, membagi weighted total dengan skala nominal yang digunakan kemudian dikalikan 100 persen. Rumus CSI sebagai berikut:

[image: ]
Keterangan:
P = jumlah atribut kepentingan 5 = jumlah skala

	Kriteria Nilai Customer Satisfaction Index (CSI)

	80% < CSI ≤ 100%
	Sangat Puas

	60% < CSI ≤ 80%
	Puas

	40% < CSI ≤ 60%
	Cukup Puas

	20% < CSI ≤ 40%
	Tidak Puas

	0% < CSI ≤ 20%
	Sangat Tidak Puas



1. Analisis Multiatribut Fishbein
Metode lain yang umum digunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan adalah metode Multiatribut Fishbein. Model sikap Fishbein mengemukakan penilaian terhadap suatu objek tertentu didasarkan pada perangkat kepercayaan yang diringkas mengenai atribut obyek bersangkutan yang diberi bobot oleh evaluasi terhadap atribut. Model ini menyatakan bahwa sikap seorang konsumen terhadap suatu obyek akan ditentukan oleh sikapnya terhadap berbagai atribut yang dimiliki oleh obyek tersebut. Perbedaan antara CSI dan Fishbein, yakni CSI mengemukakan sikap seberepa “puas” pelanggan terhadap objek, sedangkan fishbein sudah menyatakan sikap; yakni seberapa “suka” pelanggan terhadap objek tersebut.
Komponen ei mengukur evaluasi kepentingan atribut-atribut yang dimiliki oleh suatu obyek. Sedangkan bi mengukur kepercayaan konsumen terhadap atribut yang dimiliki oleh suatu obyek. Secara simbolis rumus model sikap multiatribut Fishbein diformulasikan dalam rumus:
[image: ]


Keterangan:
Ao =	sikap keseluruhansumen terhadap obyek
bi =	kekuatan kepercayaan konsumen yang memiliki atribut i ei =	evaluasi konsumen mengenai atribut i
n =	atribut yang relevan (dimensi)
Setelah diidentifikasi dimensi kemudian dilakukan pengukuran bi dan ei yang tepat. Komponen ei menggambarkan evaluasi atribut, yaitu komponen yang menjelaskan seberapa besar sikap penilaian konsumen terhadap
atribut secara menyeluruh. Evaluasi diukur secara khas pada sebuah skala evaluasi 5 angka yang berjajar dari sangat puas/sangat baik dengan bobot 5, puas/baik dengan bobot 4, cukup puas/cukup baik dengan bobot 3, tidak puas/tidak baik dengan bobot 2, dan sangat tidak puas/sangat tidak baik dengan bobot 1.
Rentang Skala:

	RS =
	m-n

	
	b


Keterangan:
m = skor tertinggi n = skor terendah b = jumlah kategori

[image: ]Dengan demikian, Besarnya range untuk evaluasi (kepentingan) dan tingkat kepercayaan (pelaksanaan) adalah:

Setelah interval diketahui kemudian ditentukan rentang skala berdasarkan tingkat kepentingan dan tingkat kepercayaan:
	Kriteria Bi
	
	Kriteria ei
	

	1,00-1,80
	Sangat penting
	1,00-1,80
	Sangat tidak baik

	1,81-2,60
	Tidak penting
	1,81-2,60
	Tidak baik

	2,61-3,40
	Biasa
	2,61-3,40
	cukup

	3,41-4,20
	Penting
	3,41-4,20
	Baik

	4,21-5,00
	Sangat penting
	4,21-5,00
	Sangat baik






Setelah diketahui kepentingan dan kepercayaan, maka selanjutnya diperoleh nilai sikap (Ao) yang merupakan perkalian antara tingkat kepentingan dan tingkat kepercayaan (Simamora, 2004). Besarnya range untuk kategori sikap adalah:

= ((25*7) - (1*7)) = 33.6 5
Angka 7 diperoleh dari jumlah atribut atau jumlah variabel yang ditanyakan responden. Angka 25 diperoleh dari angka maksimal yang bisa diperoleh dari pengalian tingkat kepentingan (nilai maksimal 5) dengan tingkat kinerja (nilai maksimal 5). Dengan demikian, pembagian kelas berdasarkan Nilai sikap (Ao) adalah:

	Kriteria A0
	

	7 - 40.6
	Sangat tidak suka

	40.61 - 74.2
	Tidak suka

	74.21-107.8
	biasa

	107.81 - 141.4
	suka

	141.41 - 175
	sangat suka



Rentang nilai dimulai dari 7 sebagai angka minimal karena pada responden pertama, terdapat 7 atribut yang dikumpulkan. Sehingga pada responden pertama nilai minimal jika ia menjawab 1 pada keseluruhan atribut akan bernilai 7.

2. Grafik Importance-Performance Analysis (IPA)
[image: ]Martilla dan James (1977) adalah orang yang memperkenalkan metode Importance Performance Analysis (IPA). Model ini dikenal dengan “quadrant analysis” yang menilai tingkat kepentingan dan menilai kinerja. Disebut sebagai “quadrant analysis” karena hasil penilaian yang dilakukan dibagi menjadi 4 kuadran seperti terlihat pada gambar
Nilai tingkat kinerja (performance) merupakan sumbu X, sedangkan nilai tingkat harapan (importance) merupakan sumbu Y. Masing-masing kuadran memiliki makna yang berbeda-beda. Gamble dan Gambel (2002) menjelaskan makna masing-masing kuadran sebagai berikut:
i. Kuadran A – Prioritas Utama (Concentrate Here)
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dikategorikan sebagai faktor yang sangat penting jika dibandingkan dengan faktor-faktor lain yang berada di luar dari kuadran A. Pihak manejemen organisasi/perusahaan dituntut untuk memberikan perhatian dan mengalokasikan sumber daya yang lebih pada faktor-faktor dalam kuadran ini.
ii. Kuadran B – Pertahankan Kinerja (Keep Up the Good Work)
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dinilai penting sebagai faktor penunjang kepuasan konsumen. Pada kuadran ini, pihak manajemen telah berhasil mengoptimalkan faktor-faktor yang ada dan dituntut untuk mempertahankannya.
iii. Kuadran C – Prioritas Rendah (Low Priority)
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini berada pada level prioritas yang rendah. Pihak manajemen tidak perlu lebih memprioritaskan faktor- faktor pada kuadran ini dibandingkan dengan faktor-faktor lainnya.
iv. Kuadran D – Berlebihan (Possible Overkill)
Faktor-faktor yang terletak pada kuadran ini dinilai tidak terlalu penting, sehingga pihak manajemen dirasa perlu untuk mengubah prioritasnya kepada faktor-faktor lain yang lebih penting.

3. Tingkat Kesesuaian Layanan dan Harapan
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan skor kepentingan. Untuk mengetahui apakah kinerja pelayanan administrasi di  MTs Negeri 4 Magelang sudah sesuai dengan kepentingan pelanggan dan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan ini dianalisis antara kepentingan dan pelayanan riil yang diwakilkan oleh huruf Y dan X, yakni X merupakan tingkat kinerja yang memberikan kepuasan pelanggan, sedangkan Y merupakan tingkat kepentingan pelanggan (J.Supranto: 2006). Adapun rumus yang digunakan adalah:

[image: ]



B. Hasil Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang Tahun Pelajaran 2022/2023

a. Sebaran Responden

Berdasarkan Hasil Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang Tahun Pelajaran 2022/2023, responden yang berpartisipasi pada Hasil Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang Tahun Pelajaran 2022/2023 sebanyak 70 responden dari 77 pendidik dan tenaga kependidikan atau sebesar 91%. Meskipun demikian, jumlah responden yang berpartisipasi masih perlu ditingkatkan terutama pada tenaga kependidikan. Hal ini tentunya, memerlukan peran aktif Kepala Madrasah dan Kepala Tata Usaha dalam meningkatkan minat baik pendidik maupun tenaga kependidikan untuk berpartisipasi dalam setiap survey yang dilakukan demi kemajuan  Mts Negeri 4 Magelang. Sebab, dengan melihat sebaran responden, ada beberapa tenaga pendidik dan teaga kependidikan yang tidak berpartisipasi dalam survey.


b. Uji Validitas dan Reliabilitas
Berdasarkan hasil dari uji validitas dihasilkan bahawa semua instrumen pada variabel Layanan (P) yang terdiri atas P1, P2, P3, P4, P5, P6, dan P7 semua menghasilkan nilai (rHitung) > daripada rTabel sebesar 0.1723. Selain itu, semua instrumen pada variabel Harapan
(H) yang terdiri atas H1, H2, H3, H4, H5, H6, dan H7 semua menghasilkan nilai (rHitung) > daripada rTabel sebesar 0.1723. Dengan demikina, semua instrumen yang terdapat dalamn kuesioner dapat dikatakan valid. (*Jumlah Responden (N) = 130).
Menurut V. Wiratama (2014:193) dasar pengambilan keputusan dalam uji realiabilitas adalah jika nilai Cronbach's Alpha > 0.6, kuesioner dinyatakan reliabel atau konsisten. Sementara, jika nilai Cronbach's Alpha < 0.6, kuesioner dinyatakan tidak reliabel atau konsisten. Bedasarkan hasil uji reliabilitas didapatkan bahawa semua nilai dari hasil variabel P dan H semua menghasilkan nilai Cronbach's Alpha >
0.6. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa semua instrumen yang ada pada variabel Layanan (P) dan Variabel Harapan (H) realiabel.


c. [bookmark: _GoBack]Customer Satisfaction Index


	

	CUSTOMER SATISFACTION INDEX

	
	HASIL PENGELOLAAN SURVEY LAYANAN ADMINISTRASI

	
	TAHUN PELAJARAN 2022/2023

	
	MTs NEGERI 4 MAGELANG





	NO
	FAKTOR-FAKTOR YANG MEMENGARUHI KEPUASAN PELANGGAN
	MIS
	MSS
	WF
	WS
	
















sangat puas

	1
	2
	
	
	8
	
	

	1
	Kelengkapan fasilitas pelayanan administrasi yang disediakan  MTs Negeri 4 Magelang
	4.38
	4.24
	16.6
	70.4
	

	2
	Kesiapan petugas dalam memberikan pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	4.42
	4.08
	16.8
	68.5
	

	3
	Kemampuan petugas memberi penjelasan terkait administrasi  di MTs Negeri 4 Magelang
	4.38
	4.11
	16.6
	68.2
	

	4
	Tanggapan petugas pelayananan administrasi terkait penanganan                                                                          keluhan administrasi
	4.39
	4.08
	16.7
	68.1
	

	5
	Kejelasan prosedur terkait administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	4.32
	4.06
	16.4
	66.6
	

	6
	Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberi pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	4.38
	4.05
	16.6
	67.2
	

	Jumlah
	26.27
	
	99.7
	409.0
	

	Rata-rata
	
	
	
	
	

	
Survey Layanan Administrasi
	
	
	
	81.80
	



11



d. Analisis Multiatribut Fishbein
ANALISIS MULTIATRIBUT FISBEIN
HASIL PENGELOLAAN SURVEY SURVEY LAYANAN ADMINISTRASI 
MTs NEGERI 4 MAGELANG

	
No
	
Faktor-faktor yang Mepengaruhi Kepuasan Pelanggan
	Total Harapan
	Total Persepsi
	
bi
	
Kriteria
	
ei
	
Kriteria
	
A0

	1
	2
	4
	3
	5
	6
	7
	8
	9

	1
	Kelengkapan fasilitas pelayanan administrasi yang disediakan  MTs Negeri 4 Magelang
	570
	551
	4.38
	sangat penting
	4.24
	sangat baik
	18.58

	2
	Kesiapan petugas dalam memberikan pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	574
	531
	4.42
	sangat penting
	4.08
	baik
	18.04

	3
	Kemampuan petugas memberi penjelasan terkait administrasi  di MTs Negeri 4 Magelang
	569
	534
	4.38
	sangat penting
	4.11
	baik
	17.98

	4
	Tanggapan petugas pelayananan administrasi terkait penanganan                                                                          keluhan administrasi
	571
	530
	4.39
	sangat penting
	4.08
	baik
	17.91

	5
	Kejelasan prosedur terkait administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	561
	528
	4.32
	sangat penting
	4.06
	baik
	17.53

	6
	Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberi pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	569
	526
	4.38
	sangat penting
	4.05
	baik
	17.71

	Jumlah
	
	
	
	
	
	
	126,13

	Range
	
	
	0.80
	
	0.80
	
	33.6

	Kepuasan Survey Layanan Administrasi MTs Negeri 4 Magelang
	SUKA
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4.44
IMPORTANCE-PERFORMANCE ANALYSIS
(IPA)
4.08, 4.42
4.15, 4.43
4.42

4.40
4.24, 4.38
4.08, 4.39
4.11, 4.38
4.38

4.36
4.05, 4.38
4.11, 4.38
4.34

4.32
4.06, 4.32
4.30
4.00
4.05
4.10
4.15
4.20
4.25



e. Grafik Importance-Performance Analysis (IPA)

	GRAFIK IMPORTANCE -PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

	HASIL PENGELOLAAN SURVEY LAYANAN ADMINISTRASI

	TAHUN PELAJARAN 2022/2023

	MTs NEGERI 4 MAGELANG




	FAKTOR
	AKTUAL
	HARAPAN

	1
	4.24
	4.38

	2
	4.08
	4.42

	3
	4.11
	4.38

	4
	4.08
	4.39

	5
	4.06
	4.32

	6
	4.05
	4.38

	Rata-Rata
	4.10
	4.38
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C. Kesimpulan

	ITEM
	RANGKING
	CSI
	FISHBEIN
	IMPORTANCE - PERFORMANCE ANALYSIS (IPA)

	Kelengkapan fasilitas pelayanan
administrasi yang disediakan MTs Negeri 4 Magelang
	1
	70.4
	18.58
	KUADRAN II
	PERTAHANKAN PRESTASI

	Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberi pelayanan administrasi
Di MTs Negeri 4 Magelang
	2
	67.2
	17.71
	KUADRAN II
	PERTAHANKAN PRESTASI

	Kesiapan petugas dalam memberikan pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	3
	68.5
	18.04
	KUADRAN I
	PRIORITAS UTAMA

	Kemampuan petugas memberi
penjelasan terkait administrasi akademik/kemahasiswaan
	4
	68.2
	17.98
	KUADRAN I
	PRIORITAS UTAMA

	Kejelasan prosedur terkait administrasi di MTs Negeri 4 Magelang
	6
	66.6
	17.53
	KUADRAN III
	PRIORITAS
RENDAH

	Tanggapan petugas pelayananan
administrasi terkait penanganan keluhan pelanggan
	5
	68.1
	17.91
	KUADRAN III
	PRIORITAS RENDAH

	TOTAL
	
	81.80
(Sangat Puas)
	126.13
(Suka)
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Tabel rangkuman hasil analisis data survey kepuasan pelanggan tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pendidik dan tenaga kependidikan di MTs Negeri 4 Magelang berada pada tingkat sangat puas dengan skor 81.80 berdasarkan Customer Satisfaction Index. Selain itu, berdasarkan Analisis Multiatribut Fishbein, pendidik dan tenaga kependidikan di MTs Negeri 4 Magelang meyatakan sikap Suka terhadap pelayanan administrasi yang diberikan MTs Negeri 4 Magelang dengan skor 126.13. Meskipun hasil kepuasan pelanggan menununjukkan hasil yang memuaskan, ada beberapa item dari 7 item penilaian yang masih memerlukan tindak lanjut. Secara detail, hal ini terlihat pada grafik kartesius Importance-Performance Analysis (IPA).
Item Kelengkapan fasilitas pelayanan administrasi yang disediakan di MTs Negeri 4 Magelang dan item Kesopanan dan keramahan petugas dalam memberi pelayanan administrasi akademik/kemahasiswaan merupakan item yang dianilai paling maksimal. Hal ini terlihat bahwa kedua item tersebut berada pada Kuadran II: Pertahankan Prestasi. Pelayanan pada kuadran II ini menunjukkan bahwa item penilaian ini memiliki tingkat kinerja yang tinggi. Pihak manajemen administrasi MTs Negeri 4 Magelang dianggap telah berhasil mengoptimalkan item penilaian  tersebut dan dituntut untuk mempertahankannya karena dianggap sangat penting/diharapkan dan hasilnya sangat memuaskan.
Item Kesiapan petugas dalam memberikan pelayanan administrasi di MTs Negeri 4 Magelang dan item Kemampuan petugas memberi penjelasan terkait administrasi di MTs Negeri 4 Magelang merupakan item yang dianggap penting. Kedua item ini berdasarkan hasil analisis terletak pada Kuadran I:  Prioritas Utama. Artinya, item yang terletak pada kuadran ini dikategorikan sebagai item yang sangat penting jika dibandingkan dengan item-item lain yang berada di luar dari kuadran I. Pihak manajemen administrasi MTs Negeri 4 Magelang dituntut untuk memberikan perhatian dan meningkatkan lagi kinerjanya agar dapat memuaskan pendidik dan tenaga kependidikan.
Item Kejelasan prosedur terkait administrasi di MTs Negeri 4 Magelang dan Tanggapan petugas pelayananan administrasi terkait penanganan keluhan administrasi merupakan  dua item yang berada pada Kuadran III: Prioritas Rendah. Artinya item yang terdapat dalam kuadran ini dianggap kurang penting dan pada kenyataannya kinerjanya tidak terlalu istimewa/biasa saja. Dengan kata lain, item yang terdapat dalam kuadran ini memiliki tingkat kepentingan/harapan yang rendah dan kinerjanya juga dinilai kurang baik oleh pelanggan. Perbaikan terhadap item yang masuk dalam   kuadran ini perlu dipertimbangkan kembali dengan melihat item yang mempunyai pengaruh terhadap manfaat yang dirasakan oleh pelanggan itu besar atau kecil dan juga untuk mencegah atribut/pernyataan tersebut bergeser ke kuadran I. 
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BAB. IV
PERBAIKAN LAYANAN ADMINISTRASI
Untuk memperoleh kesuksesan dalam melaksanakan suatu program kegiatan Pendidikan pada MTsN 4 Magelang dan melihat dari hasil survei di atas masih belum menghasilkan layanan yang prima kepada Masyarakat. Dengan demikian diharapkan kepada semua pihak baik Tenaga Pendidik dan Tenaga Kependidikan diharapkan melakukan kegiatan ini dengan sebaik-baiknya, dengan berpegang teguh pada peribahasa berat sama dipikul ringan sama dijinjing. Maka pihak MTsN 4 Magelang perlu melakukan pembenahan sebagai berikut :
1. Untuk meningkatkan kepuasan layanan administrasi maka diadakan SOP baru  untuk menciptakan pelayanan prima.
2. [bookmark: _Hlk144456373]Agar ditingkatkan kualitas layanan administrasi yang ramah, sopan dan cepat.
3. Agar ditingkatkan kualitas layanan administrasi yang jelas dalam penyampaian dan tidak berbelit-belit.
4. Memprioritaskan pelanggan/Masyarakat.
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Gambar 1. Model Importance Performance Analysis (IPA)
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