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“ Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesungguhnya 

sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

QS. Al-Insyirah:5-6   
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ABSTRAK 

 

Mela Oktapia, (2023) :  Pengaruh Mutu Layanan Terhadap Kinerja Tenaga  

Administrasi Sekolah (TAS) di Sekolah Menengah 

Kejuruan Dirgantara Riau 

  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh layanan Mutu 

terhadap kinerja tenaga administrasi sekolah (TAS)  di Sekolah Menengah 

Kejuruan  Dirgantara Riau. Populasi dalam penelitian ini adalah peserta didik 

Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau dengan sampel sebanyak 33 siswa 

yang terdiri dari siswa dan siswi kelas X dan XII dengan teknik Random 

Sampling. Teknik pengumpulan data menggunakan kuersioner.  Jenis penelitian 

yang digunakan adalah kuantitatif dengan menggunakan dengan menggunakan 

program SPSS 22. Hasil dari penelitian yang didapatkan dengan menggunakan uji 

regresi linear sederhana.  Hasil penelitian menunjukkan bahwa Mutu layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja tenaga administrasi (TAS) di 

Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau. Mutu Layanan berpengaruh 

terhadap kinerja tenaga administrasi  sekolah sebesar 34,4%. Sedangkan sisanya 

65,6% dipengaruhi  oleh variable lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini.  

Kata Kunci : Mutu Layanan,  Kinerja Tenaga Administrasi 
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ABSTRACT 

 

Mela Oktapia, (2023): The Influence of Services Qualty toward School 

Administration Staff Performance at Vocational 

High School of Digantara Riau 

This research aimed at finding out the influence of services qualty toward school 

administration staff performance at Vocational High School of Digantara Riau.  

Students at Vocational High School of Digantara Riau were the population of this 

research, and the samples were 33 students consisting of the tenth and twelfth 

grade students selected by using random sampling technique.  Questionnaire was 

the technique of collecting data.  It was quantitative approach.  SPSS 22 program 

was used in this research.  The research findings were obtained by using simple 

linear regression test.  The research findings showed that there was a positive and 

significant influence of services qualty toward administration staff performance at 

Vocational High School of Digantara Riau.  The influence of  services quality 

toward school administration staff performance was 34.4%, and the rest 65.6% 

was influenced by other variables that were not mentioned in this research. 

Keywords: Services  Qualty Administration Staff Performance 
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ّصملخّ 

ّأوكتابيا 0202ّ)ّ،ميلا ّتأثير ّالإداريينّّالخدمة(: ّالموظفين ّأداء ّعلى الإدارية
 الطيرانيةّرياوّبالمدرسةّالثانويةّالمهنية

الغرض من هذه الدراسة هو تحديد تأثير الخدمة الإدارية على أداء الدوظفين الإداريين 
. المجتمع في هذه الدراسة من طلاب الددرسة الثانوية الطيرانية رياو بالددرسة الثانوية الدهنية

طالبًا تتكون من طلاب في الصفين العاشر والثاني  33مع عينة من  الطيرانية رياو الدهنية
عشر باستخدام تقنية أخذ العينات العشوائية. تقنيات جمع البيانات باستخدام 

برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاستبيان. نوع البحث الدستخدم كمي باستخدام 
حث باستخدام اختبار الانحدار الخطي البسيط. . تم الحصول على نتائج البالاجتماعية

أظهرت النتائج أن الخدمة الإدارية كان لذا تأثير إيجابي وهام على أداء الدوظفين الإداريين 
. تؤثر الخدمة الإدارية على أداء الدوظفين الإداريين الطيرانية رياو بالددرسة الثانوية الدهنية

واردة ٪ الدتبقية بمتغيرات أخرى غير  ٥٦.٥سبة ٪. بينما تتأثر ن 3٣.٣بالددرسة بنسبة 
 في هذه الدراسة.

الخدمةّالإدارية،ّأداءّالموظفينّالإداريين:ّالأساسيةالكلماتّ  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Administrasi sekolah adalah suatu proses kerjasama yang sistematik, 

dan komperehensif dalam rangka mewujudkan tujuan pendidikan nasional. 

Administrasi sekolah juga diartikan sebagai segala sesuatu yang berkenaan 

dengan pengelolaan proses pendidikan untuk mencapai tujuan yang 

ditetapkan, baik tujuan jangka pendek, menengah, maupun tujuan jangka 

panjang. Tanpa administrasi tidak mungkin tujuan pendidikan tidak dapat 

diwujudkan secara optimal. 
1
  

Mutu layanan adalah hal yang sangat penting,untuk meningkatkan mutu 

sekolah tentunya diperlukan sumber daya manusia. Beberapa sumber daya 

manusia yang terdapat disekolah antara lain yaitu peserta didik, tenaga 

pendidik, kepala sekolah, dan staf administrasi. Semuanya saling berkaitan 

untuk mewujudkan tujuan pendidikan. Sekolah menjadi sebuah orgaisasi yang 

kontributif dengan didukungnya oleh tenaga administrasi sekolah (TAS) 

merupakan sumber daya yang tidak terlibat secara langsung dalam proses 

kegiatan belajar mengajar melainkan mendukung kelancaran proses 

pembelajaran maupun administrasi sekolah. 
2
Apabila sekolah tersebut tidak 

didukung adanya layanan administrasi maka tujuan yang diharapkan tidak 

akan berhasil. Oleh karena itu layanan administrasi sekolah sangat 

                                                           
1 Ushansyah, Pentingnya Administrasi Sekolah Untuk Kemajuan Pendidikan, Jurnal 

Kopertais Wilayah XI Kalimantan,  Vol.15, No.27, 2017, h.14 
2 Asep Suryana, Manajemen Capacity Building Tenaga Administrasi Sekolah Di Sekolah 

Laboraturium UPI, Ilmu Pendidikan , h.50 
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berpengaruh terhadap kinerja tenaga administrasi sekolah, karna untuk 

mengetahui bagus atau tidaknya kinerja seorang tenaga kependidikan maka 

bisa dilihat dari layanan yang diberikan.  

Kinerja dari tenaga administrasi sekolah sangat mempengaruhi  mutu  

suatu sekolah, kinerja administrasi baik apabila seseorang administrator yang 

menjadi tenaga administrasi mengerti dengan baik tugasnya. Keberadaan 

tenaga administrasi sekolah sangat diperlukan di sekolah-sekolah karena 

ketataushaan siswa dilaksanakan oleh tenaga administrasi sekolah sebagai 

tenaga pelaksana di sekolah. Tugas dan fungsi tidak bisa dilakukan oleh 

pendidik karena pekerjaan tenaga administrasi bersifat administratif. 

Tenaga administrasi sekolah berperan penting dalam menentukan mutu 

layanan sekolah.  Disamping itu peran dalam menentukan mutu pelayanan 

disekolah.
3
 Tenaga administrasi sekolah merupakan ujung tombak pelayanan 

jasa pendidikan suatu lembaga, yaitu sebagai badan administrasi sekolah yang 

secara langsung menangani pelayanan didalam internal maupun eksternal 

sekolah yang mempunyai tugas dan fungsi melayani pelaksanaan-pelaksanaan 

operatif untuk mencapai tujuan suatu organisasi, menyediakan keterangan-

keterangan bagi pucuk pimpinan organisasi, dan membantu perkembangan 

organisasi suatu keseluruhan.
4
 

Didalam lapangan yang sering kita lihat pada prakteknya jika mutu dari 

suatu sekolah sudah bagus tentu kinerja serta layanan yang diberikan sudah 

seoptimal dan sebaik mungkin. Akan tetapi  layanan yang diberikan oleh 

                                                           
3 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan, Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Administrasi Sekolah Menengah, (Jakarta: Balai Pustaka, 1989), h.18 
4 M. Daryanto, Administrasi  Pendidikan, (Jakarta: Rineka Cipta, 2010), h.109 



 

 

 
 

3 

kinerja tenaga administrasi sekolah masih perlu ditinjau kembali untuk terus 

memaksimalkan kinerjanya, dalam teori tentunya ketika pelayanan yang 

diberikan sudah seoptimal mungkin maka  kinerja tenaga administrasi 

tentunya akan bagus. Nyatanya dalam praktek pelayanan yang diberikan oleh 

tenaga administrasi sekolah sudah bagus namun dari beberapa pihak masih 

ada yang merasa kuang puas dengan pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi sekolah. Untuk mengetahui mutu layanan sudah bagus atau 

belum tentu harus ditinjau kembali. Seperti dalam hal surat menyurat 

pelayanan yang diberikan sudah cepat namun masih terdapat siswa yang 

merasa kurang puas dengan kinerja dari tenaga administrasi yang ada 

disekolah tersebut. Seperti hasil observasi tenaga administrasi bisa 

menyelesaikan surat dalam waktu satu jam. Dari segi waktu tentu tergolong 

cepat.  

Berbicara mengenai pelayanan tentu tidak terlepas dari mutu, 

dikarenakan dalam dunia pendidikan mutu menjadi hal yang menentu 

keberhasilan serta pencapaian tujuan pendidikan. Tjiptono mengemukakan 

bahwa kualitas layanan yang baik memiliki hubungan erat dengan kepuasan 

pelanggan, kualitas layanan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk 

menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan lembaga. Dengan demikian 

ikatan hubungan seperti ini memungkinkan lembaga untuk memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka dalam pendidikan.
5
 

 

                                                           
5 Abdullah Taman, Analisis Kualitas Layanan Terhadap Pelayanan Mahasiswa, Jurnal 

Nominal, Vol.2, No.1, 2013, h.101 
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Berdasarkan observasi awal yang telah penulis lakukan di Sekolah 

Menengah Kejuruan Dirgantara Riau pada tanggal 12 April 2022  dengan 

jumlah siswa 167 ditemukan beberapa gejala yaitu: 

1.  Pelayanan yang diberikan sudah cepat namun siswa masih kurang 

puas dengan kinerja tenaga administrasi sekolah 

2. Tenaga administrasi sekolah di Sekolah Menengah Kejuruan 

Dirgantara ada yang tidak linear jurusannya. 

Berdasarkan beberapa gejala diatas maka penulis ingin mendalaminya 

dan menfokuskan dalam penelitian yang berjudul  Pengaruh Mutu  Layanan 

Terhadap Kinerja  Tenaga Administrasi (TAS) di Sekolah Menengah 

Kejuruan  Dirgantara Riau. 

 

B. Alasan Memilih Judul  

Adapun alasan peneliti memilih judul penelitian adalah: 

1. Persoalan-persoalan yang dikaji dalam judul sesuai dengan bidang ilmu 

yang peneliti pelajari yaitu Administrasi Perkantoran.  

2. Judul yang terkait teori sesuai dengan permasalahan yang ditemukan 

didalam gejala-gejala penelitian.  

3. Lokasi penelitian terjangkau serta permasalahan yang akan diteliti ada di 

Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau.  

4. Sepengetahuan penulis judul ini belum pernah diteliti oleh mahasiswa 

Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau Khususnya Mahasiswa 

Fakultas Tarbiyah dan Keguruan.  
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C. Penegasan Istilah  

Agar tidak terjadi keliru dalam memahami judul penelitian ini maka, 

penulis perlu untuk menjelaskan beberapa istilah diantaranya meliputi: 

1. Mutu layanan  

Mutu layanan adalah keadaan yang sesuai melebihi pelanggan 

hingga pelanggan memperoleh kepuasan. Jika dalam pendidikan mutu 

layanan yang dapat dikatakan baik apabila dapat menyajikan jasa yang 

sesuai dengan kebutuhan para pelanggannya.  

2. Kinerja  

Kinerja adalah hasil dari suatu proses pekerjaan baik itu secara 

kualitas maupun kuantitas yang dicapai oleh seseorang, dalam 

melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan 

kepadanya.
6
 

D. Permasalahan  

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang diatas, maka persoalan yang akan 

timbul yang akan diidentifikasi sebagai berikut: 

a. Pelayanan yang diberikan sudah cepat namun siswa masih kurang 

puas dengan kinerja tenaga administrasi sekolah  

b. Pelayanan tenaga administrasi   banyak yang belum  sesuai  SOP 

c. Penempatan tenaga administrasi sekolah belum sesuai dengan 

keahliannya.   

                                                           
6 Barnawi dan Muhammad Arifin, Meningkatkan Kinerja Pengawas Sekolah, 

(Yogyakarta:ArRuzz Media, 2014), h.71 
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2. Batasan Masalah  

Mengingat banyaknya permasalahan yang terjadi, maka penulis hanya 

memfokuskan tentang seberapa besar pengaruh mutu layanan sekolah 

terhadap kinerja tenaga administrasi sekolah di Sekolah Menengah 

Kejuruan  Dirgantara Riau.  

3. Rumusan Masalah  

a. Seberapa besar mutu layanan di Sekolah Menengah Kejuruan 

Dirgantara Riau? 

b.  Seberapa besar kinerja tenaga administrasi sekolah di Sekolah 

Menengah Kejuruan Dirgantara Riau? 

c.  Seberapa besar pengaruh mutu layanan sekolah  terhadap kinerja 

tenaga administrasi sekolah di Sekolah Menengah Kejuruan  

Dirgantara Riau? 

E. Tujuan Penelitian  

1. Untuk mengetahui seberapa besar mutu layanan di Sekolah Menengah 

Kejuruan Dirgantara Riau  

2. Untuk mengetahui seberapa besar kinerja tenaga administrasi sekolah di 

Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau  

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh mutu layanan sekolah  

terhadap kinerja tenaga administrasi sekolah di Sekolah Menengah 

Kejuruan  Dirgantara Riau 
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F. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat Teoritis 

a.  Sebagai salah satu syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Pendidikan 

(S.P.d) pada Fakultas Tarbiyah dan Keguruan Program Studi 

Manajemen Pendidikan Islam di UIN Sultan Syarif Kasim Riau.  

b. Sebagai penambah keilmuan dalam bidang pendidikan khususnya pada 

konteks pengaruh mutu layanan terhadap kinerja tenaga administrasi 

sekolah (TAS) di Sekolah Menengah Kejuruan  Dirgantara Riau. 

c. Sebagai rekomendasi atau masukan untuk lembaga pendidikan lain 

khususnya di Sekolah Menengah Kejuruan  Dirgantara Riau.  

2. Bagi Objek Penelitian  

a. Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan gambaran agar dapat 

dijadikan petunjuk dalam kinerjanya, kemudian mampu meningkatkan 

kinerja dari para tenaga administrasi sekolah agar lebih memberikan 

pelayanan yang optimal sehingga dapat meninggkatkan mutu layanan.  

b. Hasil penelitian ini dapat dimanfaatkan sebagai bahan masukan berupa 

data-data dan pertimbangan tentang pengaruh mutu  layanan sekolah 

terhadap  kinerja tenaga administrasi sekolah  di Sekolah Menengah 

Kejuruan  Dirgantara Riau. 
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   BAB II 

LANDASAN TEORITIS 

A. Kinerja Administrasi Sekolah  

1. Pengertian Kinerja  

Menurut Robbins kinerja adalah fungsi dari interaksi kemampuan 

atau reability, motivasi atau motivation dan kesempatan atau opportunity. 

Artinya kinerja merupakan fungsi kemampuan, motivasi dan kesempatan.  

Menurut Byars kinerja merupakan hasil keterkaitan antara usaha, 

kemampuan dan persepsi tugas. Kinerja yang tinggi sebagai suatu langkah 

untuk menuju pada proses tercapainya tujuan organisasi bersangkutan.  

Menurut Siagian mengungkap beberapa faktor yang dapat 

memberikan pengaruh terhadap kinerja seseorang diantaranya adalah sifat 

yang agresif, kreatifitas yang tinggi, kepercayaan pada diri sendiri, 

kemampuan untuk mengendalikan diri serta kualitas pekerjaan dan masalah 

inovasi. 
7
 

Kinerja merupakan hasil kerja yang dicapai oleh  pegawai baik 

individu maupun kelompok sesuai dengan wewenang serta tanggung jawab 

untuk dapat mencapai suatu tujuan perusahaan.  Untuk mencapai kinerja 

yang baik tentu bukanlah suatu hal yang mudah.  Tentunya ini dikarenakan 

terdapat beberapa hal atau aspek yang berpengaruh terhadap tingkat kinerja 

dari seorang pegawai baik itu aspek mekanisme organisasi,  karakteristik 

individu. Istilah kinerja berasal dari job performace atau actual performace 

                                                           
7 Tun Huseno, Kinerja Pegawai, (Malang: Media Nusa Creative, 2016), h. 86 
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yaitu prestasi sesungguhnya yang dicapai seseorang. Menurut Moeheriono 

kinerja atau ferformence merupakan gambaran mengenai tingkat 

pencapaian pelaksanaan suatu kegiatan atau program atau kebijaksanaan 

dalam mewujudkan sasaran, tujuan, misi, dan visi organisasi yang 

dituangkan  melalui perencanaan strategi sebuah organisasi.
8
 

2. Standar Kinerja  

Di dalam suatu perusahaan hal yang paling penting dalam proses 

review kinerja yang sering dilupakan adalah standar kinerja.  Standar 

kinerja menjelaskan apa yang diharapkan manager dari pekerja sehingga 

harus dipahami pekerja. Standar kinerja merupakan suatu tolak ukur  yang 

menjadi suatu acuan agar kinerja dari seorang pegawai dapat efektif. 

Standar kinerja juga harus dihubungkan dengan hasil yang diinginkan dari 

setiap pekerjaan. Standar kinerja itu adalah kondisi yang akan terjadi 

ketika segmen pekerjaan dikerjakan dengan cara yang dapat diterima.
9
   

Tentunya bimbingan juga sangat diperlukan untuk dapat 

membimbing perilaku pekerja dalam menyelesaikan standar yang telah 

dibangun. Apabila  seorang manajer menciptakan standar kinerja untuk 

dicapai oleh seorang pegawai maka  dengan memperjelas apa yang 

diharapkan serta disampaikan oleh pegawai, dengan adanya bimbingan 

maka  hal tersebut merupakan latihan yang berharga. Untuk standar 

kinerja, yakni menyediakan dasar bagi kinerja pekerja dapat dinilai secara 

efektif dan jujur. Sampai standar kinerja dibuat, penilaian  yang dilakukan  

                                                           
8 Djoko Setyo Widodo, Manajemen Kinerja, kunci sukses evaluasi kerja (Jakarta:Cipta 

Media Nusantara, 2020), h.36 
9 Hery, Manajemen Kinerja, ( Jakarta: PT Raja Grafindo Perasada, 2019), h.27-28 
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yaitu melalui perasaan dan evaluasi subjektif. Tanpa memandang 

pendekatan dan bentuk yang digunakan dalam program review kinerja dan 

penilaian, proses klarifikasi dari apa yang diharapkan merupakan hal yang 

penting jika program berjalan efektif. Standar kinerja merupakan cara 

terbaik untuk melakukannya. 

Dengan demikian standar kinerja merupakan suatu pernyataan 

mengenai situasi yang terjadi ketika sebuah pekerjaan  dilakukan secara 

efektif. Standar kinerja akan dilakukan  apabila tidak mungkin menetapkan 

target berdasarkan waktu. Seorang pegawai juga harus mengerti  seperti 

apa kinerja yang baik itu.  Tentunya dengan adanya standar kinerja ini 

sangat membantu pimpinan serta pegawai agar lebih mudah dalam 

memonitor kinerja dan dapat digunakan sebagai dasar evaluasi.  Sebuah 

organisasi tentu harus memiliki  standar kinerja yang jelas dan dapat 

diukur.  

Kinerja pegawai yang sesuai dengan standar  dapat dilihat dari 

seberapa baik kualitas pekerjaan yang dihasilkan, tingkat kejujuran dalam 

berbagai keadaan, inisiatif dan prakasa memunculkan pemikiran-

pemikiran baru dalam melaksanakan tugas, sikap karyawan dalam 

melakukan pekerjaan, kerja sama serta keandalan, pengetahuan dan 

ketrampilan mengenai pekerjaan, pelaksanaan tanggung jawab, 

pemanfaatan waktu yang dilakukan secara efektif.  

3. Pengertian Tenaga Administrasi Sekolah  

Suharsimi Arikunto dan Yuliana mendeskripsikan tenaga 

administrasi adalah serangkaian proses kegiatan pengelolaan surat-
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menyurat yang meliputi menghimpun, mencatat, mengelola, mengadakan, 

mengirim, dan menyimpan keterangan yang digunakan sebagai informasi 

bagi setiap organisasi yang bersangkutan. Gunawan  berpendapat, bahwa 

tenaga administrasi merupakan seluruh proses kegiatan yang direncanakan 

dan dilaksanakan diusahakan secara sengaja dan bersungguh-sungguh 

serta membimbing kegiatan tulis-menulis. 
10

 Tenaga administrasi sekolah 

merupakan tenaga kependidikan  yang bertugas dalam memberikan 

dukungan layanan administrasi untuk  seluruh lingkungan pendidikan 

dalam hal teknis administratif yaitu yang berhubungan dengan pengetikan, 

penjilitan, penyampulan, dan inventaris kearsipan dan surat menyurat. 

Tenaga administrasi sekolah juga menangani bidang akademik, 

kesiswaaan, sarana dan prasarana, keuangan, humas serta kepegawaian. 

Tenaga administrasi tentu sangat berperan penting didalam suatu lembaga 

ataupun sekolah, karena dengan adanya tenaga administrasi sekolah dapat 

mewujudkan tujuan dari suatu lembaga pendidikan, tentu jika di dalam 

suatu sekolah tidak ada tenaga administrasi sekolah maka suatu sekolah 

akan mengalami kesulitan-kesulitan yang dihadapi oleh para guru serta 

kepala sekolah didalam bidang administrasi sekolah.   

Tenaga administrasi sekolah adalah orang yang melakukan kegiatan 

atau suatu usaha untuk membantu, melayani, dan mengatur serta 

memudahkan segala kegiatan administrasi disebuah lembaga pendidikan. 

administrasi atau tenaga kependidikan. Rugaiyah dan Sismiati 

                                                           
10  Joko Sulistiyono, Meningkatkan Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah, 

(NTB:Pusat Pengembangan Pendidikan dan Penelitian Indonesia, 2022), h.10 
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menjelaskan bahwa tenaga administrasi adalah orang yang melakukan 

kegiatan dalam pembelajaran, akan tetapi keberadaannya sangat 

mendukung keberhasilan dalam kegiatan sekolah.
11

  Tenaga administrasi 

sekolah merupakan sumber daya manusia di sekolah yang tidak terlibat 

secara langsung dengan pelaksanaan proses pembelajaran namun memiliki 

peran yang sangat besar dalam mendukung kelancaran dari proses 

pembelajaran serta administrasi sekolah.  Tenaga administrasi sekolah 

merupakan salah satu penunjang dari kelancaran proses pembelajaran 

sekolah.  

Tenaga administrasi sekolah memberikan dukungan secara penuh 

terhadap program-program kegiatan belajar mengajar. Keberadaan tenaga 

administrasi sekolah sangat mempengaruhi kelancaran proses 

pembelajaran, seorang tenaga administrasi ialah yang memiliki 

ketrampilan khusus, serta memiliki keahlian tertentu serta kompetensi 

yang dimiliki oleh seorang pendidik berbeda dengan yang dimiliki oleh 

seorang tenaga pendidik.  Pada  lembaga pendidikan sering disebut dengan 

tata usaha. 

4. Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah  

Berdasarkan permendiknas No 24 Tahun 2008 Kompetensi Tenaga 

Administrasi Sekolah Sebagai Berikut: 

a. Kompetensi Kepribadian  

Kompetensi kepribadian merupakan kemampuan  personal yang 

                                                           
11 Rusydi Ananda, Profesi Pendidikan dan Tenaga Kependidikan, (Medan: LPPPI, 2018), 

h. 243 
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dimiliki oleh seorang tenaga pendidik serta  mencerminkan 

kepribadian yang integritas dan berakhlak mulia, memiliki etos kerja, 

mampu mengendalikan diri, memiliki rasa percaya diri, memiliki 

fleksibelitas, memiliki ketelitian, disiplin, kreatif dan inovatif serta 

bertanggung jawab. Kompetensi kepribadian berkaitan dengan karakter 

seseorang tenaga pendidik yang harus dimiliki serta menjadi teladan 

bagi para peserta didik.  

b. Kompetensi Sosial  

Kompetensi sosial yakni kemampuan untuk bekerjasama dalam 

tim, memberikan layanan prima, memiliki kesadaran berorganisasi, 

berkomunikasi yang efektif dan membangun hubungan kerja. 

Kompetensi sosial merupakan kemampuan tenaga pendidik dalam 

berkomunikasi dengan stakeholders dilingkungan sekolah.  

c. Kompetensi Teknis   

Kompetensi Teknis merupakan ketrampilan atau skill yang dimiliki 

seseorang menunjukkan seberapa besar pengetahuan dan penguasaan 

terhadap suatu pekerjaan. Secara teknis ketrampilan adalah hal yang 

mendasar untuk melakukan suatu pekerjaan. Kompetensi teknis yaitu 

kompetensi mengenai bidang yang menjadi tugas pokok organisasi. 

Kompetensi teknis tenaga administrasi meliputi melaksanakan 

administrasi kepegawaian, melaksanakan administrasi keuangan, 

melaksanakan administrasi sarana dan prasarana, melaksanakan 

administrasi humas, dan laiinya. 
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d. Kompetensi manajerial  

Kompetensi manajerial merupakan kompetensi yang sesuai dengan 

bidang pekerjaannya seperti kepemimpinan, keteladanan, kreadibilitas, 

dan loyalitas sebagai tata usaha. 
12

  

5. Kinerja Tenaga Administrasi Sekolah  

Berdasarkan Undang-undang nomor 20 tahun 2003, mengenai  

tenaga kependidikan anggota masyarakat yang mengabdikan diri dan 

diangkat  untuk menunjang penyelenggaraan pendidikan. Jika ditinjau dari 

jabatannya, maka tenaga kependidikan ini dapat dibedakan menjadi tiga 

macam yaitu: tenaga struktural, tenaga fungsional, dan tenaga teknis 

penyelenggara pendidikan. Tenaga struktural merupakan  tenaga 

kependidikan yang menempati jabatan-jabatan eksekutif umum (pimpinan) 

yang bertanggung jawab baik secara  langsung maupun tidak langsung atas 

satuan pendidikan. Tenaga fungsional yaitu tenaga kependidikan yang 

menempati jabatan fungsional yaitu suatu jabatan yang didalam 

pelaksanaan pekerjaannya mengandalkan keahlian akademis 

kependidikan.  

Tenaga teknis kependidikan ialah  tenaga kependidikan yang 

melakukan pekerjaan tetapi lebih ditekankan pada  kecakapan teknis 

operasional/teknis administratif.
13

 Secara operasional kinerja tenaga 

administrasi sekolah sangat membantu kepala sekolah dalam kegiatan-

kegiatan berikut: 

a. Administrasi (urusan surat-menyurat, ketatausahaan) sekolah yang 

                                                           
12

 Joko Sulistiyono, Meningkatkan Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah, (NTB:Pusat 

Pengembangan Pendidikan dan Penelitian Indonesia, 2022), h.14-17 
13 Sri Astuti, Modul Administrasi Supervisi Pendidikan, (Sulawesi Tengah:CV Feniks 

Muda Sejahtera,2022), h.59 
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berkaitan dengan pembelajaran.  

b. Urusan administrasi kepegawaian 

c. Urusan administrasi persuratan dan kearsipan  

d. Urusan administrasi kurikulum  

e. Urusan administrasi layanan khusus
14

 

Keberadaan tenaga administrasi sekolah tentu  sangat penting dalam 

mencapai tujuan pendidikan, sesuai dengan yang telah ditetapkan dalam 

Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Republik Indonesia Nomor 24 

Tahun 2008 tanggal 11 Juni 2008 mengenai Standar Tenaga Administrasi 

Sekolah. Penentuan standar ini wajib dipenuhi agar dapat mengimbangi 

pelayanan yang dilakukan oleh kepala sekolah, guru dan staf lainnya agar  

terselenggaranya proses  pembelajaran di lembaga pendidikan. 

Selanjutnya  yang tidak kalah penting yaitu prinsip fokus pada 

penyelenggaraan kewenangan dan tanggung jawab sebagai kunci 

peningkatan kinerja tenaga administrasi sekolah. Jadi berdasarkan 

pendapat tersebut kinerja tenaga administrasi sekolah merupakan kegiatan 

ketatausahaan sekolah yang di lakukan oleh tenaga teknis kependidikan 

dengan  kegiatan pelaksanaan administrasi keuangan, administrasi sarana 

dan prasarana, administrasi kesiswaan, administrasi hubungan masyarakat 

administrasi persuratan dan kearsipan, administrasi kurikulum yang pada 

dasarnya ditekankan pada pelaksanaannya, agar berjalan secara teratur 

dan tertib untuk mencapai tujuan pendidikan. 

                                                           
14 Sri Rianti, Peran Tenaga Administrasi Sekolah Dalam Layanan Administrasi di SMP 

Cokroaminoto Tamalanrea Makassar, Vol.X, No.X 2021,h.4 
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 Tenaga administrasi sekolah memiliki peranan penting dalam 

membantu mengembangkan sekolah menjadi lebih maju dan berkualitas. 

Tenaga administrasi berfungsi sebagai juru kelola administrasi sekolah 

yang berkaitan dengan data siswa, data pendidik dan kependidikan, 

persuratan, arsip, administrasi sarana-prasarana, admnistrasi keuangan. 

TAS juga berperan aktif dalam memberikan pelayanan administrasi 

kepada seluruh pihak yang berkepentingan.  

The liang gie dalam bukunya Administrasi perkantoran modern 

memberikan pengertian bahwa tata usaha adalah segenap rangkaian 

aktivitas menghimpun, mencatat, mengelola, mengadakan, mengirim dan 

menyimpan keterangan –keterangan yang diperlukan dalam setiap usaha 

kerja.  

Thomas menyatakan bahwa fungsi administrastor sekolah adalah 

pelayanan yang diberikan olehnya. Jadi tenaga tata usaha adalah tenaga 

kependidikan yang bertugas memerikan dukungan  layanan administrasi 

guna terselenggaranya proses pendidikan di sekolah. Tentunya tenaga 

administrasi sekolah berhubungan dengan layanan administrasi.
15

 

6. Indikator Kinerja Tenaga Administrasi  

Menurut Robbins ada enam indikator untuk mengukur kinerja 

karyawan yaitu: 

a. Kualitas kerja  

Kesempurnaan tugas terhadap ketrampilan dan kemampuan 

                                                           
15 Joko Sulistiyono, Meningkatkan Kompetensi Tenaga Administrasi, (NTB:Pusat 

Pengembangan Pendidikan dan Penelitian Indonesia,2021),h.9-11 
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karyawan dan persepsi karyawan terhadap kualitas pekerjaan yang 

dihasilkan merupakan ukuran dari kualitas kerja. 

b. Kuantitas waktu 

Jumlah yang dinyatakan dalam unit dan siklus aktivitas yang 

diselesaikan adalah jumlah yang dihasilkan yang dinyatakan dalam 

kuantitas. 

c. Ketepatan waktu 

Menyelesaikan aktifitas dengan tepat waktu dan memaksimalkan 

waktu yang ada dengan aktifitas lain.  

d. Efektifitas 

Menaikkan hasil dari setiap unit penggunaan sumber daya dengan 

cara memaksimalkan tingkat penggunaan sumber daya.  

e. Komitmen  

Tingkat dimana seorang karyawan dapat menjalankan fungsi 

kerjanya dan tanggung jawabnya terhadap perusahaan  atau instansi 

disebut komitmen. 
16

 

B. Pengertian Mutu  Layanan  

1. Pengertian Mutu  layanan  

Secara umum mutu merupakan gambaran menyeluruh dari barang 

atau jasa yang menunjukkan kemampuannya dalam memuaskan kebutuhan 

yang diharapkan oleh pelanggan. Dalam bahasa inggris istilah mutu yaitu 

quality. Segala sesuatu yang bermutu pasti sesuatu yang bernilai baik atau 

                                                           
16 Novia Ruth Silaen, dkk, Kinerja Pegawai  (Bandung: Widina Bhakti Persada Bandung, 

2021), h. 6 



 

 

 
 

18 

mengandung makna yang baik. Sebaliknya sesuatu yang dikatakan tidak 

bermutu, apabila sesuatu mempunyai nilai yang kurang baik atau 

mengandung makna yang kurang baik. 
17

 

Dalam pendidikan apabila seseorang mengatakan sekolah ini 

bermutu maka dimaknai bahwa lulsusannya baik, gurunya baik, 

gedungnya baik, dan lain sebagainya. Untuk menandai sesuatu yang 

bermutu seseorang memberikan simbol simbol dengan seutan tertentu 

misalnya sekolah unggulan.   

Pelayanan (costumer service) secara umum adalah setiap kegiatan 

yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada 

pelanggan, melalui pelayanan ini keinginan dan kebutuhan pelanggan 

terpenuhi. Dalam kamus Besar Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa 

pelayanan adalah sebagai usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan 

melayani yaitu membantu menyiapkan apa yang diperlukan oleh 

seseorang. 

Menurut R.A Supriyono pelayanan adalah kegiatan yang 

diselenggarakan organisasi menyangkut kebutuhan pihak konsumen akan 

menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka 

konsumen akan merasa puas, dengan demikian pelayanan merupakan hal 

yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen. Sedangkan defenisi 

lain menyatakan bahwa pelayanan atau service adalah setiap kegiatan atau 

manfaat yang diberikan suatu pihak kepada pihak lainnya yang pada 

                                                           
17 Echols dan Hassan Shadily John M, Kamus Indonesia Inggris, Ed.Ketiga 

(Jakarta:Kompas Gramedia,2014),h.430 
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dasarnya tidak berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan 

produksinya dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. 

Menurut kotler dalam Hendro dan Syamswana defenisi pelayanan  

adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu 

pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. 
18

 Menurut Munir layanan adalah 

proses perubahan melalui aktivitas orang langsung yang diamakan 

pelayanan. Moenir juga berpendapat bahwa hak atas pelayanan itu sifarnya 

universal, berlaku terhadap siapa saja yang berkepentingan atas hak itu, 

dan oleh organisasi apapun juga yang tugasnya menyelenggarakan 

pelayanan.  

Mutu layanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Seperti yang diungkapkan lewis dan booms bahwa 

kualitas pelayanan secara sederhana yaitu ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang mampu diberikan sesuai dengan ekspektasi pelanggan.  

Layanan administrasi merupakan pelayanan yang berhubungan 

dengan administrasi keanggotaan, tata persuratan serta bebas kepustakaan. 

Dalam layanan administrasi, pelayanan yang diberikan ialah berupa 

menerima sumbangan koleksi dari donatur,  menerima surat masuk, 

mengaktifasi keanggotaan dan pembuatan kartu anggota. Jika dilihat 

berdasarkan defenisinya maka layanan atau pelayanan adalah suatu 

                                                           
18 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, ( Surabaya: Utomo Press, 

2019), h. 57 
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aktifitas yang bersifat tidak kasat mata atau tidak dapat diraba  yang terjadi  

karena adanya interaksi  yang terjadi antara konsumen dengan karyawan 

atau hal-hal lain yang disediakan oleh pemberi pelayanan untuk 

memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan.
19

  

Mutu pelayanan adalah suatu kegiatan dalam memanfaatkan sumber 

daya yang ada dalam memenuhi kebutuhan pelanggan dengan tujuan 

memberikan kepuasan.  

Ketika  memberikan pelayanan kepada para pelanggan harus  

dilakukan dengan sepenuh hati untuk membantu konsumen dalam 

memenuhi kebutuhannya, tanpa adanya paksaan. Kejujuran serta  

pelayanan yang baik, ramah, sopan, dan membuat para konsumen merasa 

nyaman tentunya hal itu  membuat pelanggan senang dan mendapatkan 

pelayanan yang memuaskan. Pelayanan pada dasarnya ialah  kegiatan 

yang ditawarkan oleh organisasi atau perorangan kepada konsumen yang 

dilayani yang bersifat tidak berwujud dan tidak dimiliki. Pelayanan 

merupakan setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh 

suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya bersifat tidak berwujud 

fisik. Dalam kegiatan pelayanan administrasi terjadi interaksi antara 

pengguna dan pegawai.  

Baik tidaknya pelayanan pada suatu lembaga pendidikan akan 

terlihat pada saat proses itu diberikan kepada para konsuumen apabila 

pelayanan yang diberikan baik maka akan menimbulkan rasa kenyamanan 

                                                           
19 Ratminto dan Atik Septi Winarsih, Manajemen Pelayanan, ( Yogyakarta:Pustaka 

Belajar, 2012), h.5 
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dan kepercayaan pada lembaga tersebut.  

Adapun layanan administrasi sekolah/ madrasah antara sebagai 

berikut: 

a. Kepala tata usaha sekolah  

b. Pelaksana kegiatan administrasi kepegawaian  

c. Pelaksana kegiatan administrasi keuangan  

d. Pelaksana kegiatan administrasi sarana dan prasarana  

e. Pelaksana kegiatan administrasi hubungan sekolah dengan masyarakat  

f. Pelaksana kegiatan administrasi kesiswaaan  

g. Pelaksana kegiatan administrasi kurikulum
20

 

2. Bentuk-bentuk layanan  

a. Layanan lisan  

Layanan lisan ialah layanan yang  dilakukan oleh petugas-

petugas dibidang hubungan masyarakat (Humas), bidang layanan 

informasi dan bidang-bidang lain yang tugasnya memberikan 

penjelasan atau keterangan kepada siapapun yang memerlukannya. 

Dari penjelasan tersebut dapat disimpulkan  bahwa bentuk layanan 

lisan adalah suatu pemberitahuan atau penyampaian informasi kepada 

orang yang dilayani. 

b. Layanan melalui tulisan  

Layanan melalui tulisan merupakan bentuk layanan yang paling 

menonjol dalam pelaksanaan tugas, tidak hanya dalam segi jumlah 

                                                           
20 Ushansyah,  Pentingnya Administrasi Sekolah Untuk Kemajuan Pendidikan, Vol.15, 

No.27, 2017, h.15 
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tetapi dalam segi perannya. Layanan tulisan terdiri atas dua golongan, 

pertama layanan berupa petunjuk, informasi dan yang sejenis 

ditujukan kepada orang-orang yang berkepentingan, agar 

memudahkan mereka dalam berurusan dengan instansi  lembaga, 

layanan berupa reaksi tertulis atau permohonan, laporan keluhan, 

pemberian/penyerahan, pemberitahuan dan segalanya.  

c. Pelayanan bentuk perbuatan  

Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80 % di 

lakukan oleh petugas tingkat menengah dan bawah, karena itu faktor 

keahlian dan ketrampilan petugas tersebut sangat menentukan hasil 

perbuatan atau pekerjaan. Bagaimana suatu pelayanan diberikan 

dalam bentuk perbuatan atau sikap disuatu lembaga pendidikan. 
21

 

d. Pelayanan dalam pendidikan  

Sumber daya manusia merupakan tantangan yang mendasar, 

keadaan tersebut harus diantisipasi sejak dini melalui sumber daya 

manusia yang berkualitas yang dapat menjadi modal keberhasilan 

dalam menghadapi tantangan tersebut. Dalam membentuk citra baik 

kepada lembaga, serta untuk menarik minat calon siswa, maka suatu 

lembaga harus mampu melakukan pengembangan dalam konteks 

pemasaran pendidikan.  

e. Konsep layanan prima  

Pada layanan prima adalah memenuhi dan sesuai dengan 

                                                           
21 Opcit, 58 
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kepuasan pelanggan. Sederhananya pelayanan prima adalah pelayanan 

yang dapat memenuhi dan sesuai dengan kepuasan pelanggan,. 

Karakteristik pelayanan prima ini bisa diterapkan agar para pelanggan 

yang datang kepada anda merasa nyaman. Dalam layanan prima ada 3 

hal utama yang perlu dilakukan pada pelayanan prima yaitu, peduli 

terhadap pelanggan, melayani dengan tindakan yang baik, dan 

memuaskan pelanggan. Ada beberapa standar yang perlu diterapkan 

agar pelayanan prima dapat berjalan dengan baik yaitu: Keramahan, 

kesopanan, perhatian dan persahabatan pelayanan 

a. Kemampuan yakni dalam melayani pelanggan pada bidang tertentu 

sangat menujang  seperti komunikasi yang baik, serta bisa menjalin 

atau membina hubungan ke dalam dan luar suatu organisasi atau 

perusahaan.  

b. Sikap tentu akan menjadi hal yang diperhatikan oleh pelanggan jika 

sikap seseorang baik maka pelanggan akan merasa nyaman. 

c. Penampilan secara keseluruhan penampilan adalah hal yang 

pertama dilihat oleh pelanggan, karena sengan berpenampilan 

menarik akan membuat rasa percaya diri dalam memberikan 

pelayanan kepada pelanggan. Serta sebagai bentuk usaha untuk 

menghargai diri sendiri ketika berpenampilan rapi dan menarik. 

d. Perhatian pelanggan perlu diperhatikan kepedulian perlu dilakukan 

kepada pelanggan seperti kebutuhan serta keinginan pelanggan 

serta kritik dan saran.  
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e. Tindakan, tentu perlu dilakukan dengan tujuan memberikan 

pelayanan yang baik kepada pelanggan.  

f. Tanggung jawab, ketidakpuasan pelanggan sering terjadi dalam 

melakukan usaha penjualan untuk itu harus berpihak kepada 

pelanggan sebagai bentuk kepedulian 
22

 

3. Indikator layanan  

Dapat diukur dengan bentuk-bentuk layanan yang diberikan oleh 

tenaga administrasi sekolah yaitu sebagai berikut: 

a. Communication, yaitu adanya komunikasi yang terjalin antara  agar 

dalam memberikan pelayanan dapat berjalan dengan lancar.  

b. Credibility, yaitu merupakan kepercayaan yang diberikan oleh  

penerima jasa terhadap pemberi jasa   

c. Knowing the customer, adanya pengertian dari kedua belah pihak 

sehingga saling menguntungkan.  

d. Competence, yaitu adanya kemampuan atau ketrampilan yang 

diperlukan agar pelayanan yang diberikan dapat maksimal  

e. Acces, kemudahan dalam mendapatkan pelayanan.  

f. Courtesy, yaitu kesopanan dan keramahan dalam memberikan 

pelayanan. 
23

 

 

C. Penelitian Relevan  

1. Penelitian yang berjudul “ Pengaruh Kualitas Layanan Tata Usaha 

                                                           
22 Kurniawan, Pelayanan Prima, ( Sumatra Barat: Mitra Cendikia Media, 2022 ) h.11-13 
23 Meithiana Indrasari, Pemasaran dan Kepuasan Pelanggan, (Surabaya:Unitomo Press, 

2019), h. 63-64 
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terhadap Kepuasan Kualitas Mahasiswa Manajemen Bisnis Politeknik 

Negeri Batam” yang dilakukan oleh Budi Kurniawan (2017) 

menyimpulkan bahwa kualitas layanan tata usaha terhadap kepuasan 

mahasiswa sudah maksimal tetapi untuk pelayanan tata usaha yang lebih 

baik lagi bagi peneliti menyarankan agar tata usaha manajemen bisnis 

mampu merealisasikan apa yang sudah dijanjikan kepada mahasiswa 

dengan memberikan pelayanan sebaik mungkin.  

Persamaan penelitian ini adalah jenis penelitian yaitu kuantitatif. 

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh Budi Kurniawan dengan 

penelitian yang akan penulis lakukan ialah terlihat pada variable 

masalahnya, penelitian yang dilakukan Budi Kurniawan terfokus pada 

pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan mahasiswa sedangkan 

penelis terfokus kepada kinerja tenaga administrasi sekolah dalam 

memberikan pelayanan.  

2. Penelitian yang berjudul “Kinerja Pegawai Tata usaha di SMP N 4 

Lappariaja Kabupaten Bone” yang dilakukan oleh linda (2017). Penelitian 

ini menyimpulkan bahwa dilihat dari terlaksananya kinerja tata usaha 

memiliki kualitas. Pegawai tata usaha di SMP N 4 Lappariaja Kabupaten 

Bone selalu berusaha melaksanakan tugasnya secara profesional dengan 

tidak hanya memikirkan kecepatan penyelesaian tugas tetapi juga 

memikirkan ketelitian dalam bekerja sehingga berpengaruh terhadap 

kualitas layanan.  

Persamaan penelitian ini adalah sama-sama meneliti mengenai tenaga 
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administrasi sekolah.  

Perbedaan penelitian yang dilakukan oleh Linda dengan Penelitian yang 

dilakukan penulis yaitu di metode penelitian, penulis menggunakan 

metode kuantitatif sedangkan Linda menggunakan penelitian kualitatif.  

3. Penelitian yang berjudul “ Kinerja Pegawai  Tata Usaha Dalam Layanan 

Pendidikan di MTsN Cot Gue Aceh Besar yang dilakukan oleh Ayu 

Agustina (2017). Penelitian ini menggunakan penelitian kualitatif dan 

pembahasannya menggunakan penelitian kualitatif, dimana subjek 

penelitiannya adalah kepala madrasah, ketua tata usaha, 2 orang staf tata 

usaha, 2 orang guru, dan 2 orang kelas satu, dua dan tiga di MTsN Cot 

Gue Aceh Besar. Hasil penelitian ini bahwasannya terdapat banyak 

kendala dihadapi pada saat memberikan layanan, kendala yang dihadapi 

pegawai seperti kurangnya daya tanggap pegawai dalam memahami 

psikologi guru/siswa, banyaknya beban kerja yang sedikit/singkat dan 

terlambatnya respon yang ditujukan oleh guru/siswa pada saat pegawai 

tata usaha menjelaskan apa yang mereka butuhkan. 

Persamaan penelitian ini adalah sama-sama meneliti mengenai tenaga 

administrasi sekolah.  

Perbedaan penelitian keduannya yaitu penelitian Ayu Agustina 

menggunakan penelitian kualitatif dan penelitian ini menggunakan 

penelitian kuantitatif. 
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D. Konsep Oprasional 

1. Mutu layanan  

Dapat diukur dengan bentuk-bentuk layanan yang diberikan oleh 

tenaga administrasi sekolah yaitu sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Variabel X Indikator Sub Indikator 

Layanan  

Administrasi 

Communication 

(komunikasi) 

1. Pegawai tenaga administrasi   

menjalin hubungan yang baik 

2. Pegawai tenaga administrasi 

memberikan informasi up to 

date 

Credibility 

(kepercayaan) 

1.  Pegawai dapat dipercaya dan 

membantu siswa dalam 

membuat surat 

2. Tenaga administrasi mampu 

dalam menjaga dokumen 

siswa serta sekolah 

Knowing the customer 1.  Tenaga administrasi sangat cepat 

dalam memberikan layanan yang 

dibutuhkan siswa 

Competence 1. Tenaga administrasi 

menyelesaikan tugasnya tepat 

waktu  

Acces 1. Tenaga administrasi mudah  

ditemui oleh siswa 

2. Tenaga administrasi berada 

diruangannya setiap jam kerja 

Courtesy 1. Tenaga administrasi berpaikan 

sopan  

2. Tenaga administrasi  bersikap 

ramah dalam melayani siswa 

 

a. Communication, yaitu adanya komunikasi yang terjalin agar 

pelayanan yang diberikan dapat berjalan dengan baik 

b. Credibility, yaitu merupakan kepercayaan dari penerima jasa 

terhadap pemberi jasa   
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c. Knowing the customer, adanya pengertian dari kedua belah pihak 

sehingga saling menguntungkan.  

d. Competence, yaitu adanya kemampuan atau ketrampilan yang 

sangat diperlukan agar dapat memberikan kepuasan kepada 

pelanggan.   

e. Acces, kemudahan dalam mendapatkan pelayanan.  

f. Courtesy, yaitu kesopanan dan keramahan dalam memberikan 

pelayanan. 

2. Kinerja Tenaga administrasi sekolah/madrasah 

Dapat dilihat atau diukur antara lain sebagai berikut: 

Tabel 2.2 

Variabel X Indikator Sub Indikator 

Kinerja 

Tenaga   

Administrasi 

kualitas kerja  

 

1. Pekerjaan yang dihasilkan tenaga 

administrasi sangat memuaskan  

 

2. Tenaga administrasi 

mengerjakan pekerjaannya 

dengan tuntas 

Kuantitas waktu 

 

1.Tenaga administrasi 

menyelesaikan tugasnya dalam 

kurun waktu 1 hari 

2. Tenaga administrasi melakukan 

input nilai dalam kurun waktu 

yang ditentukan seperti satu 

minggu 

Ketepatan waktu 1.Tenaga administrasi 

menyelesaikan tugasnya dengan 

tepat waktu  

Efektifitas  1.Tenaga administrasi hadir tepat 

waktu 

Komitmen  1.Tenaga administrasi berada 

diruangannya setiap jam kerja 

2.Tenaga administrasi 

melaksanakan tugasnya dengan 

baik 
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a. kualitas kerja  

Kesempurnaan tugas terhadap ketrampilan dan kemampuan 

karyawan dan persepsi karyawan terhadap kualitas pekerjaan yang 

dihasilkan merupakan ukuran dari kualitas kerja 

b. kuantitas waktu 

Jumlah yang dinyatakan dalam unit dan siklus aktivitas yang 

diselesaikan adalah jumlah yang dihasilkan yang dinyatakan dalam 

kuantitas. 

c.  Ketepatan waktu 

Menyelesaikan aktifitas dengan tepat waktu dan 

memaksimalkan waktu yang ada dengan aktifitas lain. 

d. Efektifitas  

Menaikkan hasil dari setiap unit penggunaan sumber daya 

dengan cara memaksimalkan tingkat penggunaan sumber daya 

e. Komitmen  

Tingkat dimana seorang karyawan dapat menjalankan fungsi 

kerjanya dan tanggung jawabnya terhadap perusahaan  atau instansi 

disebut komitmen. 

E.    Asumsi dan Hipotesis 

       1. Asumsi  

           a. Pelaksanaaan  mutu layanan sekolah di Sekolah Menengah Kejuruan  

Dirgantara Riau  

       b. Meningkatkan kinerja tenaga administrasi sekolah di Sekolah Menengah 



 

 

 
 

30 

Kejuruan Dirgantara Riau 

2. Hipotesis  

a. Ho : Tidak ada pengaruh yang signifikan antara  Mutu layanan 

terhadap kinerja tenaga administrasi (TAS) di SMK Dirgantara 

Riau. 

b.   Ha    :  Ada pengaruh yang signifikan antara  Mutu layanan terhadap 

kinerja tenaga administrasi sekolah (TAS) di SMK Dirgantara 

Riau.
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

A. Jenis  Penelitian  

Jenis penelitian yang peneliti laksanakan adalah penelitian korelasi 

dengan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif adalah jenis penelitian 

yang spesifikasinya sistematis, terstuktur, terencana, jelas dari awal hingga 

akhir penelitian.
24

 Penelitian  kuantitatif  merupakan penelitian empiris yang 

datanya berbentuk angka-angka.
25

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau 

yang beralamat di Jl. Raya Pekanbaru Bangkinang, Tuah Karya, Kec. Tampan, 

Kota Pekanbaru, Riau. Penelitian ini dilaksanakan pada tanggal 1 Oktober 

2022 

C. Subjek dan Objek Penelitian  

Subjek utama dalam penelitian ini adalah siswa  di Sekolah Menengah 

Kejuruan Dirgantara Riau. Objek penelitian ini adalah tenaga layanan 

administrasi sekolah. 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau 

subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

                                                           
24 Zulki Zulkifli, Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif, (Jakarta : Depublish, 

2015), h. 18 
25 Syahrum dan Salim, Metodologi Penelitian Kuantitatif, ( Bandung :  Citapustaka 

Media, 2012), h. 37 
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oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulannya.  Sedangkan 

sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut. 
26

 

Menurut Suharsimi dalam bukunya yang berjudul “Prosedur 

Penelitian Suatu Pendekatan Praktik”, dijelaskan bahwasannya apabila 

jumlah populasi kurang dari 100 maka sampel yang dapat diambil antara 

10-15% atau 20-25% atau lebih.
27

 Maka oleh  sebab itu, sampel  yang  

akan diambil dalam penelitian ini adalah sebesar 20% dari jumlah 

populasi. Karena jumlah populasi lebih dari 100, yaitu 167 orang peserta 

didik. Maka sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 20% X 

167= 33,4 kemudian dibulatkan menjadi 33 responden.  

2. Sampel  

Sampel   yang  akan diambil dalam penelitian ini adalah sebesar 20% 

dari jumlah populasi. Karena jumlah populasi lebih dari 100, yaitu 167 

orang peserta didik. Maka sampel yang diambil dalam penelitian ini 

adalah 20% X 167= 33,4 kemudian dibulatkan menjadi 33 responden.  

 Teknik dalam pengambilan sampel ini adalah Random Sampling yang 

merupakan teknik yang pengambilan sampelnya diambil secara acak, yaitu 

dengan memberikan kesempatan atau kemungkinan yang sama pada setiap 

individu dalam populasi untuk terpilih menjadi sampel. Cara pengambilan 

sampel nya terbagi 3, yaitu cara undian, cara ordinal (kelipatan angka) dan 

                                                           
26 Muhammad Muhyi, dkk, Metodologi Penelitian, ( Surabaya : Adi Buana University 

Press, 2018), h. 41 
27 Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta : Rineka 

Cipta, 2010), h. 163 
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randomisasi dari tabel bilangan random.
28

 

Tabel 3.1 

Jumlah Peserta Didik di Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau 

Kelas Jumlah  

Kelas X 44 Siswa 

Kelas XI 35 Siswa  

Kelas XII 107 Siswa 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1.  Kuersioner (angket) 

  Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan cara memberi 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk 

dijawabnya.
29

 Angket juga merupakan sejumlah pertanyaan tertulis yang 

digunakan untuk memperoleh informasi dari responden tentang pribadinya 

atau hal-hal yang diketahuinya. Alat atau instrument pengumpul datanya 

berupa angket dan sumber datanya berupa oraming yang disebut dengan 

istilah responden.
30

 

Teknik ini digunakan untuk mengetahui pengaruh Mutu  layanan 

terhadap kinerja tenaga administrasi sekolah (TAS) di Sekolah Menengah 

Kejuruan Dirgantara Riau. 

Untuk skala instrumen yang digunakan skala Likert. Dengan skala 

Likert maka variabel yang diukur dapat dijabarkan menjadi indikator yang 

kemudian dijadikan titik tolak untuk menyusun butir-butir yang berupa 

                                                           
28 Rahmadi, Pengantar Metodologi Penelitian, (Banjarmasin : Antasari Press, 2011), h. 

63 
29 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung : Alfabeta, 

2013), h. 142 
30 Mundir, Metode Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif, (Jember : STAIN Jember Press, 

2013), h. 184 
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pernyataan. Skala yang digunakan dalam penelitian ini telah dimodifikasi 

dan memiliki 4 tingkatan dengan bobot nilai Sangat Setuju 4, Setuju 3, 

Tidak Setuju 2, Sangat Tidak Setuju 1.
31

  Jumlah pernyataan dalam angket 

adalah 30 pernyataan. Nomor 1 sampai 15 berisi tentang kinerja tenaga 

administrasi sekolah dan nomor 15 sampai 30 tentang mutu layanan 

sekolah.  

2. Dokumentasi  

Teknik dokumentasi adalah teknik pengumpulan data melalui sejumlah 

dokumen atau informasi yang didokumentasikan dapat berupa dokumen 

tertulis maupun dokumen terekam.
32

 Dokumetasi ini digunakan dalam 

rangka mengumpulkan data-data yang sekiranya diperlukan berkenaan 

dengan penelitian ini seperti lokasi penelitian, sejarah, dan visi-misi 

sekolah beserta jumlah sumber daya manusia yang terdapat di sekolah 

tersebut yaitu teknik pengumpulan data dari catatan tertulis atau dokumen 

yang sudah ada dan berhubungan dengan penelitian yang sedang diteliti.  

 

F. Teknik Analisis Data 

1. Uji Coba Instrumen  

a. Uji validitas 

 Validitas merupakan uji coba yang dipergunakan untuk menentukan 

kesesuaian suatu alat dengan apa yang ingin diuji. Dengan adanya 

kesesuaian penelitian dengan penelitian uji coba tersebut dengan harapan 

                                                           
31 Daniel Stefanus Imanuel Sondakh, dkk, Buku  Referensi Penerbangan Ramah 

Lingkungan Implementasi Green Marketing pada Penerbangan Nasional, (Jawa Tengah:Anggota 

IKAPI,2019). h. 32 
32 Rahmadi, Op. Cit., h. 85 
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menghasilkan hasil penelitian yang valid. “Suatu instrument dikatakan 

valid apabila: 

a. Koefisien korelasi product moment melebihi 0,3  

b. Koefisien korelasi product moment > r-tabel (α ; n – 2) n = jumlah 

sampel 

c. Nilai Sig ≤ α”
 33

 

 

Rumus yang bisa digunakan untuk uji validitas dengan teknik korelasi 

product moment, yaitu: 

 

Keterangan : 

rxy  :  Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y.  

N  :  Banyaknya subyek yang dikenai tes. ∑XY : Jumlah hasil perkalian 

antara skor x dan skor y butir soal. 

∑X  :  Jumlah seluruh skor x. 

∑Y  :  Jumlah seluruh skor y.  

 

Bila Hasil dari pengujian tersebut akan diperoleh instrumen data yang 

valid dan tidak valid, dengan membandingkan r hitung dengan r tabel. Jika 

r hitung lebih besar dari r tabel maka instrumen tersebut valid, tetapi 

sebaliknya jika r hitung lebih kecil atau sama dari r tabel maka instrumen 

tersebut tidak valid dan tidak dipergunakan dalam penelitian
34

. 

 

                                                           
33 Syofian Siregar, Statistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi dengan 

Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 16, (Jakarta: Bumi Aksara, 2014) h. 46-48 
34 I Putu Ade Andre Payadnya, dkk, Panduan Penelitian Eksperimen Beserta Analisis 

Statistik dengan SPSS, (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2018), h.27 
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b. Uji Reliabilitas  

Uji  reliabilitas adalah uji yang mengukur variabel yang digunakan 

melalui pertanyaan atau pernyataan yang digunakan. Uji reliabelitas 

dilakukan dengan membandingkan nilai Cronbach’s alpha dengan tingkat 

atau taraf yang digunakan yaitu 0,5, 0,6, hingga 0,7 tergantung kebutuhan 

dalam penelitian. Adapun kriteria pengujian sebagai berikut:  

Jika nilai Cronbach’s alpha > tingkat signifikan, maka instrumen 

dikatakan reliabel. Jika nilai Cronbach’s alpha < tingkat signifikan, maka 

instrumen dikatakan tidak reliabel.
35

   

c. Analisis Data Kuantitatif 

Setelah seluruh angket telah terjawab, maka akan dihitung 

menggunakan pola skala likert. Setelahnya nilai masing-masing responden 

dihitung lalu akan dihitung persentase dari masing-masing pertanyaanya 

berdasarkan jawaban responden. Data kuantitatif diolah dengan 

menggunakan teknik perhitungan persentase dengan cara menyusun 

perolehan skor maksimum hingga ke minimum, kemudian dibandingkan 

dengan skor rata-rata. Dengan menggunakan rumus:
36

 

P  =  
 

 
        

d. Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah uji yang dimaksudkan untuk untuk menguji 

apakah data berdistribusi normal atau tidak.  Uji normalitas biasanya 

digunakan untuk mengukur data berskala ordinal, rasio, maupun interval. 

                                                           
35  Budi Darma, Statiska Penelitian Menggunakan SPSS, ( Jakarta: Guepedia, 2021), h.17 
36  Adam Malik, Pengantar Statiska Pendidikan, (Yogyakarta: Deepublis,2018), h.88 
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Jika analisis menggunakan metode parametrik, maka persyaratan 

normalitas harus terpenuhi yaitu data berasal dari distribusi yang normal. 

Pada penelitian ini digunakan uji Kolmogorof-Smirnof untuk menguji 

apakah variabel berasal dari distribusi yang sama dengan menggunakan 

SPSS.  

Hasil dari penelitian itu dikatakan berdistribusi normal dengan melihat 

tabel Kolmogorof-Smirnof jika nilai p value Sig.< 0,05 berarti data yang 

akan diuji memiliki perbedaan signifikan dengan data normal baku, berarti 

data tersebut tidak normal.kemudian, jika nilai p value Sig >  0,05 maka 

berarti tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara data yang akan 

diuji dengan data normal baku, yang artinya data yang kita uji normal.
37

 

2.  Analisis Inferensial (Uji Hipotesis Penelitian 

a.  Regresi Sederhana  

Uji  regresi linear sederhana adalah uji yang menyatakan hubungan 

linear antara dua variabel dimana salah satunya dianggap memengaruhi 

variabel lain. Variabel yang memengaruhi dinamakan variabel independen 

sedangkan yang dipengaruhi dinamakan variabel dependen. dengan 

menggunakan rumus persamaan regresi, yaitu: 
38

 

Y = a + b X 

Keterangan: 

Y = variabel terikat  

X = variabel bebas 

                                                           
37  Nuryadi,dkk, Dasar-Dasar Statistik Penelitian, (Yogyakarta: Sibuku Media, 2017), 

h.79-80 
38 Suyono, Analisis Regresi untuk Penelitian, (Yogyakarta: Deepublish, 2012), h.5 
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 a = bilangan konstan 

 b = koefisien regresi/slop nilai – nilai a dan b dapat dihitung dengan 

Rumus dibawah ini : 

a. (Σy) (Σx²) – (Σx) (Σxy) 

n(Σx²) – (Σx)² 

b. = n(Σxy) – (Σx) (Σy) 

n(Σx²) – (Σx)² 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data  tentang pengaruh  

layanan administrasi sekolah terhadap kinerja tenaga administrasi di Sekolah 

Menengah Kejuruan Dirgantara Riau. Maka penulis mengemukakan beberapa 

kesimpulan rumusan masalah penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil pada uji korelasi dari tabel output SPSS versi 22 mutu 

layanan berpengaruh yaitu sebesar 24,3% di Sekolah Menegah Kejuruan 

Dirgantara Riau. Hasil rekapitulasi angket tentang  mutu layanan sekolah 

diketahui bahwa jumlah pilihan seluruhnya adalah 494. Selanjutnya 

jumlah setiap pilihan alternatif jawaban dikalikan dengan skor nilai 

masing-masing jawaban.  Mutu layanan  dengan jumlah persentase 84,4% 

di Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau. 

2.  Berdasarkan hasil pada uji korelasi dari tabel output SPSS versi 22 kinerja 

tenaga administrasi sekolah  berpengaruh yaitu sebesar 24,3% di Sekolah 

Menegah Kejuruan Dirgantara Riau. Hasil rekapitulasi angket tentang 

kinerja tenaga administrasi sekolah diketahui bahwa jumlah pilihan 

seluruhnya adalah 498. Selanjutnya jumlah setiap pilihan alternatif 

jawaban dikalikan dengan skor nilai masing-masing jawaban. kinerja 

tenaga administrasi sekolah dengan jumlah persentase 76,5%. di Sekolah 

Menengah Kejuruan  Dirgantara Riau.  
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3. Berdasarkan hasil pada uji determinasi (R
2 

) dari tabel output SPSS versi 

22 nilai R Square sebesar 0,344 atau sama dengan 34,4%. Angka tersebut 

berarti variabel X berpengaruh terhadap variabel Y sebesar 34,4%. Sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.   

 

B. Saran 

Penelitian ini dirancang dan dilakukan  secara baik, namun penelitian ini 

masih memiliki berbagai keterbatasan dan mungkin mempengaruhi hasil dari 

penelitian ini. Adapun keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa variabel mutu layanan (X) 

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kinerja tenaga administrasi 

(Y).  untuk itu sekolah  disarankan untuk meningkatkan mutu layanan 

sekolah agar kinerja tenaga administrasi juga semakin baik. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi 

referensi dan masukan untuk menambah wawasan dalam melakukan 

penelitian.  

3. Bagi sekolah dalam hal pelayanan, tentu sekolah perlu untuk terus 

meningkatkan mutu atau kualitas sekolah tersebut, sekolah perlu 

memberikan banyak pelatihan kepada tenaga administrasi guna untuk 

menambah skill juga mampu untuk betahan dan beradaptasi diera yang 

semakin canggih dan dinamis. 

 

 



   

 

68 

 

DAFTAR PUSTAKA 

Ananda, Rusydi. Profesi Pendidikan dan Tenaga Kependidikan.Medan: LPPPI, 

2018 

Arifin, Barnawi dan Muhammad.  Meningkatkan Kinerja Pengawas Sekolah. 

Yogyakarta: ArRuzz Media. 2014. 

Arikunto, Suharsimi.  Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik. Jakarta : 

Rineka Cipta, 2010. 

Astuti, Sri. Modul Administrasi Supervisi Pendidikan. Sulawesi Tengah:CV 

Feniks Muda Sejahtera.2022. 

Darma, Budi. Statiska Penelitian Menggunakan SPSS. Jakarta: Guepedia, 2021. 

Daryanto, M.   Administrasi  Pendidikan. Jakarta: Rineka Cipta.  2010 

Departemen Pendidikan dan Kebudayaan. Pedoman Umum Penyelenggaraan 

Administrasi Sekolah Menengah. Jakarta: Balai Pustaka. 1989  

Huseno Tun.  Kinerja Pegawai. Malang: Media Nusa Creative. 2016 

Indasari, Meithiana.  Pemasaran  dan Kepuasan Pelanggan. Surabaya: Utomo 

Press. 2019 

Malik,Adam  Pengantar Statiska Pendidikan. Yogyakarta: Deepublis.2018 

Payadnya,I Putu Ade Andre.  dkk, Panduan Penelitian Eksperimen Beserta 

Analisis Statistik dengan SPSS.Yogyakarta: CV Budi Utama, 2018 

Priyono. Analisis Regresi dan Korelasi Untuk Penelitian SurveI. Bogor: Guipedia. 

2021  

 Syaiful, Sagala.  Manajemen Strategik dalam Peningkatan Mutu Pendidikan. 

Bandung: Alfabeta. 2010 

Murah Syahrial, Kualitas Pelayanan Dalam Islam (Persspektif Al-Qur’an Dan 

Hadist). Jurnal Indra Teach. Vol 2. No 2. 2021. 

Silaen Ruth Novia Ruth Silaen. Dkk.   Kinerja Pegawai . Bandung: Widina 

Bhakti Persada Bandung. 2021 

Siregar, Sofyan  Statistik Parametrik Untuk Penelitian Kuantitatif: Dilengkapi 

dengan Perhitungan Manual dan Aplikasi SPSS Versi 16. Jakarta: Bumi 

Aksara, 2014 



69 

  
 

 
 

Sugiono.  Metodologi Penelitian Pendidikan.  Bandung: Alfabeta. 2011 

Sugiyono.  Metode Penelitian Pendekatan Kualitatif. Kuantitatif. dan R dan D. 

Bandung: Alfabeta. 2017 

Sulistiyono, Joko. Meningkatkan Kompetensi Tenaga Administrasi.NTB:Pusat 

Pengembangan Pendidikan dan Penelitian Indonesia. 2021. 

Ushansyah. Pentingnya Administrasi Sekolah untuk Kemajuan Pendidikan, 

Vol.15.  No.27. 2017 

Taman, Abdullah.  Analisis Kualitas Layanan Terhadap Pelayanan Mahasiswa. 

Jurnal No. Vol.2. No.1. 2013  

Winarsih, Ratminto dan Atik Septi.  Manajemen Pelayanan. Yogyakarta: Pustaka 

Belajar. 2012 

Muhammad Muhyi. Dkk. Metodologi Penelitian, Surabaya: Adi Buana Univesity 

press. 2018 

Mundir.  Metode Penelitian Kualitatif Dan Kuantitatif, Jember: STAIN Jember 

Press. 2013 

Nuryadi.dkk. Dasar-Dasar Statistik Penelitian. Yogyakarta: Sibuku Media.2017 

Hery. Manajemen Kinerja. Jakarta: PT Raja Grafindo Perasada.2019. 

Hilal Mahmud.   Administrasi Pendidikan. Sulawesi Selatan:Penerbit Aksara 

Timur. 2015. 

Kurniawan. Pelayanan Prima. Sumatra Barat: Mitra Cendikia Media. 2022 

Permendiknas No. 24 Tahun 2008 Tentang Standar Tenaga Administrasi Sekolah 

Publishing.  

Rahmadi. Pengantar Metodologi Pendidikan. Banjarmasin: Antasari Press. 2011 

Rianti, Sri. Peran Tenaga Administrasi Sekolah Dalam Layanan Administrasi di 

SMP Cokroaminoto Tamalanrea Makassar. Vol.X. No.X  2021 

Sondakh, Daniel Stefanus Imanuel dkk. Buku  Referensi Penerbangan Ramah 

Lingkungan Implementasi Green Marketing pada Penerbangan 

Nasional. Jawa Tengah:Anggota IKAPI.2019.  



70 

  
 

 
 

Suyono. Analisis Regresi untuk Penelitian.Yogyakarta: Deepublish. 2012. 

Sugiyono. 2013, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif Dan R & D, Bandung: 

Alfabeta. 2013 

Syahrum dan Salim. Metodologi Penelitian Kuantitatif. Bandung: Citapustaka 

Media. 2014 

Widodo Djoko Setyo.  Manajemen Kinerja, kunci sukses evaluasi kerja. 

Jakarta:Cipta Media Nusantara.  2020 

Zulkifli. Zulki.  Metodologi Penelitian Kualitatif dan Kuantitatif, Jakarta: 

Depublish. 2015 

 Zainuri. Ahmad Administrasi Pendidikan , Jawa Timur: Qiara Media. 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



   

 

 

 

Lampiran 1 Angket/Kuersioner 

KURSIONER PENELITIAN 

“ Pengaruh Mutu Layanan  Terhadap Kinerja Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) 

DI Sekolah Menengah Kejuruan Dirgantara Riau  

 

Identitas Responden  

Nama   : 

Jenis Kelamin : 

Usia   : 

Petunjuk Pengisian  

Isilah pertanyaan kuersioner berikut ini degan jawaban yang tersedia dan beri 

tanda check list (√) pada kolom yang tersedia. Anda dapat memilih salah satu 

jawaban yang menurut anda paling tepat dengan keterangan berikut: 

Keterangan Skala Penilaian  

 

Pilihan  Pernyataan  Bobot 

SS Sangat Setuju 4 

S Setuju 3 

TS Tidak Setuju 2 

STS Sangat Tidak Setuju 1 

 

 

 

  

 

A. Mutu  Layanan  (X) 

No Pernyataan SS S TS STS 

1. Tenaga administrasi menjalin komunikasi 

yang baik dengan siswa 

 

    

2. Tenaga administrasi mendengarkan keluhan 

serta memberikan iformasi yang up to date 

 

    



 

  
 

 
 

3. Tenaga administrasi dapat dipercaya dalam 

memberikan pelayanan dalam menyelesaikan 

serta membantu siswa dalam membuat surat 

    

4. Tenaga administrasi mampu dalam menjaga 

dokumen siswa serta sekolah 

 

    

5. Tenaga administrasi sangat cepat dalam 

memberikan layanan yang dibutuhkan siswa 

    

6. Tenaga administrasi teliti dalam memberikan 

layanan 

 

 

    

7. Tenaga administrasi menyelesaikan tugasnya 

tepat waktu 

 

    

8. Tenaga administrasi adil dalam melayani 

siswa 

 

 

    

9. Tenaga administrasi mudah ditemui oleh 

siswa 

 

 

    

10. Siswa memperoleh kemudahan dalam 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga 

administrasi 

 

    

11. Tenaga administrasi berpaikan sopan  

 

 

    

12. Tenaga administrasi berpakaian rapi 

 

 

    

13. Tenaga administrasi  bersikap ramah dalam 

melayani siswa 

 

    

14. Tenaga administrasi menghargai siswa 

dalam memberikan pelayanan 

 

    



 

  
 

 
 

15. Tenaga administrasi menjadi pendengar yang 

baik untuk setiap keluhan siswa dalam 

memberikan pelayanan  

    

 

B. Kinerja Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) (Y) 

No Pernyataan SS S TS STS 

1. Pekerjaan yang dihasilkan tenaga 

administrasi sangat memuaskan  

 

    

2. Tenaga administrasi mengerjakan 

pekerjaannya dengan tuntas 

 

    

3. Tenaga administrasi menyelesaikan tugasnya 

dalam kurun waktu 1 hari 

 

    

4. Tenaga administrasi melakukan input nilai 

dalam kurun waktu yang ditentukan seperti 

satu minggu 

 

    

5. Tenaga administrasi keluar saat jam kerja 

 

 

    

6. Tenaga administrasi menyelesaikan tugasnya 

dengan tepat waktu 

 

    

7. Tenaga administrasi kompak dalam 

mengerjakan pekerjaanya 

 

    

8. Tenaga administrasi mengerjakan 

pekerjaanya sesuai dengan kebutuhan siswa 

 

    

9. Tenaga administrasi bertanggung jawab 

dalam  menyelesaikan pekerjaannya 

 

 

    

10. Tenaga  administrasi memberikan 

kemudahan layanan  

 

    



 

  
 

 
 

 

11. Tenaga administrasi sulit untuk ditemui 

 

 

    

12. Tenaga administrasi hadir tepat waktu 

 

 

    

13. Tenaga administrasi melaksanakan tugasnya 

dengan baik 

 

    

14. Tenaga administrasi berada diruangannya 

setiap jam kerja 

 

    

15. Tenaga administrasi memiliki keterbukaan 

saat melayani siswa 

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  
 

 
 

Lampiran 2 Data  Mutu Layanan  

No 
Mutu Layanan  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Total  

1 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 54 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 52 

4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 3 4 51 

5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 50 

6 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 3 50 

7 3 3 4 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 3 50 

8 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 53 

9 3 3 4 3 2 3 3 4 2 4 4 3 3 3 3 47 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

12 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 50 

13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

14 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 53 

15 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 46 

16 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

17 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 54 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

19 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 56 

20 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 55 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 48 

22 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 48 

23 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 58 

24 4 3 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 52 

25 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 3 54 

26 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 54 

27 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 53 

28 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 49 

29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

30 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 44 

31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

32 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 49 

33 4 3 2 4 4 3 3 2 3 4 4 3 2 2 4 47 

 



 

  
 

 
 

Lampiran 3 Data  Kinerja Tenaga Administrasi Sekolah  

Kinerja Tenaga Admistrasi  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 Total 

3 2 2 4 3 3 2 3 4 4 2 3 3 4 4 46 

4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 2 4 4 4 3 54 

3 2 2 4 3 3 2 3 4 4 2 3 3 4 4 46 

4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3 3 2 49 

4 4 4 4 2 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 53 

3 3 2 3 1 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 50 

3 3 3 2 2 3 4 2 4 4 2 4 4 3 3 46 

4 4 4 4 2 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 49 

3 3 2 2 1 4 4 3 4 4 2 3 3 2 3 43 

4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 1 3 4 4 4 51 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 44 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 43 

3 3 3 2 2 4 4 3 4 3 1 3 3 3 3 44 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 40 

3 2 2 4 3 3 2 2 4 4 2 3 3 4 4 45 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 43 

3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 1 3 3 3 3 44 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

3 3 3 2 3 4 4 3 4 4 2 3 3 4 4 49 

3 4 4 3 2 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 52 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 46 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 60 

3 4 2 3 2 4 3 4 4 3 2 4 4 4 3 49 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 41 

3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 45 

4 4 3 2 3 4 3 2 4 4 4 3 4 4 3 51 

4 2 4 4 3 4 2 3 4 3 3 2 2 3 3 46 

 



 

  
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  
 

 
 

Lampiran 4 Lembar Disposisi 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  
 

 
 

Lampiran 5 Surat Pembimbing Skripsi  

 

 

 



 

  
 

 
 

Lampiran 6 acc Seminar Proposal  

 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran 7 Perbaikan Seminar Proposal 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran 8 Prariset 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

 

Lampiran 9 Balasan Prariset 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran 10 Surat Izin Riset Fakultas 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran 11  Izin Riset Dinas 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran 12 Surat Rekomendasi Riset 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran 13 Acc kuersioner 

 

 

 



 

  
 

 
 

 

Lampiran ACC Munaqasah 

 

 

 



 

  
 

 
 

Lampiran Blangko Bimbingan Skripsi 

 

 

 

 



 

  
 

 
 

Lampiran Gambar 
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