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BAB I 

PENDAHULUAN

 

A. Latar Belakang 

Lembaga pendidikan adalah forum yang membantu untuk membina orang 

yang akan menuju masa depan yang lebih baik dan semua orang di forum ini akan 

melihat perkembangan dan perubahan. Lembaga pendidikan juga merupakan suatu 

organisasi manufaktur yang menyediakan jasa pendidikan. Apabila produsen tidak 

dapat meningkatkan pelayanan, maka produk yang ditawarkan tidak akan laku, 

akibatnya sekolah akan mundur, juga berimbas pada berkurangnya peminat, dan 

pada akhirnya sekolah/lembaga tersebut akan tutup (Gazali, 2013). 

Sekolah sebagai lembaga pendidikan merupakan lembaga yang memegang 

peranan sangat penting dalam produksi Sumber Daya Manusia (SDM). Sumber 

Daya Manusia diperlukan untuk mendukung kebutuhan masing-masing instansi, 

bahkan lembaga pendidikan. Oleh karena itu, lembaga pendidikan yang terlibat 

dalam layanan, membutuhkan Sumber Daya Manusia agar lembaga pendidikan 

dapat berkembang. Peningkatan layanan sekolah melibatkan Sumber Daya 

Manusia yaitu, tenaga pendidik (guru) dan tenaga kependidikan (staf tata usaha). 

Untuk meningkatkan pelayanan yang efektif, diperlukan tenaga tata usaha yang 

berkualitas, hal ini untuk menjadi modal dalam pengembangan lebih lanjut dari 

lembaga pendidikan yang mereka kuasai. 

Tata usaha sekolah merupakan ujung tombak pelayanan jasa pendidikan 

suatu lembaga yaitu sebagai badan administrasi yang secara langsung menangani 

pelayanan di dalam internal maupun eksternal sekolah yang mempunyai tugas dan 

fungsi melayani pelaksanaan pekerjaan-pekerjaan operatif untuk mencapai tujuan 

dari suatu Lembaga Pendidikan (Daryanto, 2011). Oleh karena itu keberhasilan 

suatu lembaga tidak terlepas dari kinerja Sumber Daya Manusia, salah satunya 

adalah bagaimana kinerja mereka dalam memberikan layanan kepada masyarakat 

yang berada dilingkungan sekolah tersebut, khususnya bagi staf tata usaha yang 

harus menunjukan kinerja yang lebih dengan memberikan suatu pelayanan yang 

baik. Kinerja tata usaha dalam pelayanan pendidikan bertanggung jawab untuk
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 mengelola adminstrasi sekolah. Dan tata usaha ini memiliki citra sebagai wadah 

yang memiliki kegiatan dan aktivitas dalam menunjang atau mendukung sekolah 

dalam hal administrasi dan digunakan dengan semaksimal mungkin termasuk 

dalam hal pelayanan.  

Istilah layanan digunakan tidak hanya dalam dunia bisnis, tetapi juga dalam 

dunia pendidikan. Pelayanan yang baik merupakan cara seseorang untuk 

memuaskan semua pelanggannya. Oleh karena itu, kepuasan menunjukkan bahwa 

lembaga tersebut memiliki reputasi yang baik, puas dalam memberikan pelayanan, 

dan bahwa pemberi pelayanan telah berkinerja baik (Taman et al., 2013). 

Konsep pelayanan tidak hanya digunakan di dalam dunia bisnis, tetapi juga 

digunakan dalam dunia pendidikan. Tjipto menyatakan bahwa kualitas pelayanan 

yang baik erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan 

memberikan dorongan kepada pelanggan untuk membangun ikatan yang kuat 

dengan institusi. Dengan demikian hubungan seperti ini memungkinkan lembaga 

untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka 

dalam Pendidikan (Tjiptono, 2000) . 

Pelayanan merupakan sesuatu yang sangat krusial untuk memajukan dan 

meningkatkan forum pendidikan yang sedang dikelola. Pelayanan dalam 

pendidikan mencakup berbagai hal, seperti pelayanan pembelajaran, yang paling 

penting merasakan manfaat ini adalah para siswa/siswi, pelayanan bimbingan dan 

konseling bagi siswa/siswi maupun guru, pelayan kepegawaian, pelayanan 

keuangan ataupun pelayanan tata usaha (Qomar, 2007), 

Permasalahan yang kerap terjadi dalam suatu lembaga pendidikan adalah 

kurang memberikan pelayanan, sehingga banyak pelanggan yang tidak puas. 

Banyak hal yang membuat pelanggan tidak puas terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh sebuah lembaga, salah satunya ialah ketidakramahan seseorang, merasa acuh 

tak acuh, tidak peduli, serta berkata-kata dengan nada yang tinggi kepada 

pelanggan. Hal demikian sangatlah berpengaruh terhadap pencapaian tujuan 

lembaga karena memberikan rasa tidak nyaman terhadap pengguna layanan 

tersebut (Setiawan, 2019). 
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Di Kecamatan Baleendah terdapat 2 Madrasah Aliyah yang cukup terkenal 

dan banyak juga siswa yang berasal dari luar kota yang masuk, Madrasah Aliyah 

tersebut yaitu Mathla’ul huda dan Al Ihsan. Siswa di kedua Madrasah Aliyah 

tersebut cukup banyak akan tetapi madrasah tersebut bukan berstatus sebagai 

madrasah negeri melainkan madrasah swasta. Namun meskipun madrasah swasta 

tidak sedikit siswa yang ingin masuk ke madrasah tersebut. 

Madrasah Aliyah Mathla’ul huda dan Al Ihsan memiliki model pendidikan 

yang memadukan antara sistem pesantren dan pendidikan formal berjenjang, 

kurikulum yang diterapkan pada pesantren ini yaitu kurikulum Gontor, pola 

pendidikan yang diterapkan dan sistem pendidikan yang dijalankan merujuk dari 

sistem pendidikan yang ada di Gontor. Salah satu contohnya yaitu para santri 

diharuskan untuk senantiasa menggunakan dua bahasa asing, bahasa inggris dan 

bahasa arab dalam setiap aktivitas kesehariannya, sehingga dapat menghasilkan 

lulusan yang mampu berkomunikasi dengan baik menggunakan bahasa arab dan 

bahasa inggris. 

Fenomena yang terjadi di lapangan khususnya yang terjadi di Madrasah 

Aliyah Mathla’ul huda dan Al Ihsan, menunjukan bahwa Kepala tata usaha sudah 

cukup baik, namun masih ada dari staff tata usaha yang kurang ikut kerjasama 

dalam meningkatkan kualitas layanan Pendidikan Madrasah. Terlihatnya dari 

kurang motivasi kerja dan kedisplinan dalam bekerja sehingga kualitas layanan 

Pendidikan madrasah kurang berjalan dengan efektif.  

Fenomena lain pada penelitian yang dilakukan oleh Irmal Nurmalzizalh yalng 

berjudul “Pengalruh Kinerjal Pegalwali daln Kuallitals Pelalyalnaln Aldministralsi 

Alkaldemik Terhaldalp Kepualsaln Malhalsiswal (Studi Kalsus Falkultals Ekonomi daln 

Bisnis Islalm) UIN Wallisongo Semalralng’’. Aldalpun halsil penelitialn menunjukkaln 

balhwal valrialbel kinerjal pegalwali mempunyali pengalruh positif yalng signifikaln 

terhaldalp valrialbel kepualsaln malhalsiswal. Hall ini diketa lhui dalri nilali signifikalnsi 

uji t sebesalr 0,000 < 0,05 altalu sebesalr 35,3%. Valrialbel kuallitals pelalya lnaln 

mempunyali pengalruh positif yalng signifikalnsi terhaldalp valrialbel kepualsaln 

malhalsiswal. Hall ini diketalhui dalri nilali signifikalnsi uji t sebesalr 0,000 < 0,05 altalu 

sebesalr 18,2% (Nurmazizah, 2018). 
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Berdasarkan hasil studi pendahuluan pada bulan Februari 2022 dengan cara  

wawancara dengan staf tata usaha di pesantren Mathla’ul Huda dan pesantren Al 

Ihsan  diperoleh beberapa masalah terkait pelayanan pendidikan di antaranya adalah 

pertama, ruangan/tempat tata usaha yang tidak terlalu besar, sehingga sedikit 

menyulitkan para staf untuk bergerak lebih aktif untuk mempercepat suatu layanan; 

kedua, kurangnya anggota tata usaha sehingga menyebabkan kurang efektifitas 

dalam melakukan sebuah layanan sehingga ada pekerjaan yang terbengkalai; 

ketiga, ketidakramahan staf tata usaha sehingga memberikan rasa ketidaknyamanan 

terhadap pengguna layanan tersebut. Keempat, kurangnya kerjasama antara anggota 

tata usaha sehingga kegiatan layanan Pendidikan kurang berjalan dengan efektif.  

Berdasarkan pemaparan permasalahan di atas, penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut mengenai kinerja tata usaha, kualitas layanan, 

serta hubungan antara kinerja tata usaha dengan kualitas layanan pendidikan pada 

Madrasah Aliyah yang berada di wilayah Kecamatan Baleendah, yaitu di 

Madarasah Aliyah Mathla’ul Huda dan Madrasah Aliyah Al Ihsan. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas dapat dirumuskan masalah yang akan 

dikaji dalam penelitian ini, yaitu: 

1) Bagaimana kinerja tata usaha di Madrasah Aliyah se-Kecamatan 

Baleendah? 

2) Bagaimana kualitas layanan Pendidikan di Madrasah Aliyah se-Kecamatan 

Baleendah? 

3) Bagaimana hubungan antara kinerja tata usaha dan kualitas layanan 

Pendidikan di Madrasah Aliyah se-Kecamatan Baleendah? 

 

C. Tujuan Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah diatas, tujuan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1) Untuk mendeskripsikan dan menganalisis kinerja tata usaha di Madrasah 

Aliyah se-Kecamatan Baleendah 
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2) Untuk mendeskripsikan dan menganalisis kualitas layanan pendidikan di 

Madrasah Aliyah se-Kecamatan Baleendah 

3) Untuk mendeskripsikan dan menganalisis hubungan antara kinerja tata 

usaha dan kualitas layanan Pendidikan di Madrasah Aliyah se-Kecamatan 

Baleendah.  

 

D. Manfaat Penelitian 

1) Manfaat Teoretis  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat pengembangan ilmu pengetahuan 

yang telah diperoleh selama menempuh pendidikan dan menerapkan untuk 

kasus nyata yang terjadi di lapangan yaitu dalam hal kinerja pegawai tata 

usaha dalam meningkatkan kualitas pelayanan pendidikan di Madrasah 

Aliyah Mathla’ul huda dan Al-Ihsan. 

2) Manfaat Praktis 

a. Bagi madrasah, sebagai gambaran peningkatan kinerja tata usaha dan 

kualitas layanan pendidikan. 

b. Bagi peneliti, diharapkan dapat menambah wawasan serta pengalaman 

secara langsung dalam pengaplikasian kinerja tata usaha dengan kualitas 

layanan Pendidikan. Juga peneliti dapat mengetahui seberapa besar 

hubungan kinerja tata usaha dalam meningkatkan kualitas layanan 

Pendidikan. 

 

E. Kerangka Berfikir 

Kinerja adalah tingkat pencapaian pelaksanaan tugas pegawai berdasarkan 

wewenang dan tanggung jawab. Untuk mencapai kinerja yang baik bukanlah suatu 

hal yang mudah. Hal ini disebabkan banyaknya hal atau aspek yang berpengaruh 

terhadap tingkat kinerja seorang pegawai baik itu aspek mekanisme organisasi, 

grup, karakteristik individu, maupun individual (Amirudin, 2017). 

Istilah kinerja berasal dari kata job performance atau actual performance 

yaitu prestasi sesungguhnya yang dicapai seseorang. “performance: the outcome, 

or end result, are typically measured in various form of three criteria: quantity and 
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quality of products and services”. Kinerja adalah hasil atau hasil, biasanya tiga 

kriteria, atau tingkat layanan pelanggan. Diukur dengan kuantitas dan kualitas 

produk dan layanan dari sebuah perspektif (Newstrom et al., 2002). 

Maka, kinerja adalah semua proses yang berkaitan dengan tingkat 

pencapaian lembaga atau organisasi berkenaan dengan usaha dan kemampuan 

untuk mencapai tujuan dan visi misi lembaga atau organisasi dalam menjalankan 

tanggungjawabnya. Dan kinerja juga sebagai perilaku seseorang yang membuahkan 

hasil kerja tertentu setelah memenuhi sejumlah persyaratan.  

Tata usaha terdiri dari dua kata, yaitu “tata” dan “usaha” yang masing-

masing kurang lebih mempunyai pengertian. Tata adalah suatu peraturan yang harus 

ditaati, dan usaha adalah usaha menggunakan tenaga dan alasan untuk mencapai 

tujuannya. Jadi menurut arti kata tata usaha adalah suatu aturan atau peraturan yang 

terkandung dalam  proses pelaksanaan pekerjaan. Kamus Besar Bahasa Indonesia 

menjelaskan bahwa istilah tata usaha berarti penyelenggara keuangan di 

perusahaan, lembaga pendidikan, negara dan lainnya, sedangkan penata usaha 

adalah orang yang menjalankan administrasi komersial (Zakhiroh, 2013).  

Sedangkan kinerja tata usaha adalah hasil kerja secara kualitas dan kuantitas 

yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya yang berkaitan 

dengan urusan pencatatan, pemgumpulan, penyimpanan, pengolahan, mengirim, 

mengadakan data dan dokumen yang dapat digunakan untuk membantu pemimpin 

dalam membuat laporan. Dan kinerja tata usaha juga merupakan salah satu kegiatan 

adminisrasi pendidikan di lingkungan sekolah, dalam Bahasa Inggris tata usaha 

disebut sebagai clerical work, office management atau recording and reporting 

system (Linda, 2017).  

Administrative performance is all correspondence management activities 

starting from collecting (receiving), recording, managing, procuring, sending and 

storing all in formation needed by the organization (Niswaty et al., 2022). 

Menurut Peraturan Menteri Pendidikan Nasional No 24 Tahun 2008 tentang 

Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah bahwa Pelaksana Urusan 

Administrasi Sekolah atau tata usaha sekolah harus memiliki kompetensi teknis 

sebagai berikut: 1) melaksanakan administrasi kepegawaian, 2) melaksanakan 
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administrasi keuangan, 3) melaksanakan administrasi sarana dan prasarana, 4) 

melaksanakan administrasi hubungan sekolah dengan masyarakan, 5) 

melaksanakan administrasi persuratan dan pengarsipan, 6) melaksanakan 

administrasi kesiswaan, 7) melaksanakan administrasi kurikulum, 8) melaksanakan 

administrasi layanan khusus, dan  9) penggunaan Teknologi Informasi  dan 

Komunikasi.  

Service is any activity that is profitable in a group or entity, and offers 

satisfaction even though the results are not tied to a physical product. Service is an 

activity or sequence of activities that occur in direct interaction between a person 

and another person or a physical machine and provides customer satisfaction 

(Niswaty et al., 2022). 

Kualitas layanan (service of excellence) menurut Wyckop adalah tingkat 

keunggulan dan pengendalian tingkat keunggulan yang diharapkan dapat 

memenuhi permintaan pelanggan (Ruslan, 2010). Kualitas pelayanan dapat 

dipahami melalui perilaku pelanggan (consumer behavior), yaitu suatu perilaku 

dimainkan oleh konsumen dalam mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi 

suatu produk maupun pelayanan yang diharapkan dapat memuaskan kebutuhan 

mereka. Kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan. 

Kegialtaln ketaltalusalhalaln di maldralsalh menjaldi talnggung jalwalb tenalgal 

aldministralsi. Sehinggal tenalgal aldministralsi memiliki tugals-tugals tertentu yalng 

berkalitaln lalngsung dengaln pelalyalnaln kepaldal balnyalk oralng di lingkungaln sekitalr 

maldralsalh. Algalr pelalyalnaln aldministralsi dalpalt memualskaln stalkeholder, malkal 

pelalyalnaln yalng di lalkukaln halrus berkuallitals. 

Terdalpalt 5 dimensi kuallitals altalu falktor-falktor yalng mempengalruhi 

kuallitals lalyalnaln yalitu : 1) kehalndallaln (realbility), aldallalh kemempualn untuk 

memberikaln pelalyalnaln yalng sesuali dengaln jalnji yalng ditalwalrkaln, 2) dalyal 

talngkalp (responsiveness), aldallalh kemalmpualn dallalm memberikaln pelalyalnaln daln 

membalntu konsumen dengaln segeral, 3) jalminaln (alssuralnce), yalitu kemalmpualn 

kalryalwaln tentalng pengetalhualn daln informalsi sualtu produk yalng ditalwalrkaln 

dengaln balik, keralmalh-talmalhaln, perhaltialn, daln kesopalnaln dallalm memberikaln 



 

8 
 

jalminaln pelalyalnaln ya lng terbalik, 4) kemudalhaln alkses (Empalty), aldallalh perhaltialn 

secalral individuall yalng diberikaln kepaldal pelalnggaln daln berusalhal untuk 

memalhalmi keinginaln daln kebutuhaln, sertal malmpu menalngalni keluhaln pelalnggaln 

secalral balik daln tepalt, daln 5) penalmpilaln fisik (talngible), aldallalh kenyaltalaln yalng 

berhubungaln dengaln penalmpilaln fisik gedung, rualngaln, tersedial tempalt palrker 

yalng lalya lk, kebersihaln, keralpihaln, almaln daln kenyalmalnaln dilingkungaln 

perusalhalaln dipelihalral secalral balik (Ruslan, 2010). 

Berdalsalrkaln pemalpalraln di altals, skemal dalri keralngkal berpikir dallalm 

penelitialn ini dalpalt dilihalt paldal galmbalr berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Galmbalr 1.1 Skemal keralngkal berfikir Hubungaln Kinerjal Taltal Usalhal dengaln 

Kuallitals Lalyalnaln Pendidikaln 

Hubungan Kinerja Tata Usaha dengan 

Kualitas Layanan Pendidikan di 

Madrasah 

Variable X 

Kinerja Tata Usaha 

Indikator 

1. Melaksanakan 

administrasi keuangan 

2. Melaksanakan 

administrasi kesiswaan 

3. Melaksanakan 

administrasi 

penyuratan/pengarsipan 
4. Melaksanakan 

Administrasi sarana 

prasarana 

5. Melaksanakan 

Administrasi kurikulum 
(Peraturan Menteri 

Pendidikan Nasional No 

24 Tahun 2008) 

Variable Y 

Kualitas Layanan  

Indikator 

 

1. REALIBILITY 
 ( Kehandalan ) 

2. RESPONSIVES (Daya 

Tangkap) 
3. ASSURANCE 

(Jaminan) 

4. EMPATHY (Empati) 
5. TENGIBLES (Bukti 

Fisik) 
(Ruslan, 2010). 
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F. Hipotesis  

Hipotesis aldallalh jalwalbaln jalngkal pendek altalu sementalral untuk pertalnyalaln 

altalu rumusaln malsallalh penelitialn. Dikaltalkaln sementalral kalrenal jalwalbaln yalng 

ditalwalrkaln halnyal berdalsalrkaln teori yalng relevaln, bukaln falktal empiris yalng 

dikumpulkaln melallui pengumpulaln daltal (Sugiyono, 2017). Dengaln kaltal lalin, 

hipotesis aldallalh pernyaltalaln tentaltif altalu alsumsi peneliti tentalng malsallalh 

penelitialn. Alkibaltnyal kalrenal malsih berupal praldugal, hipotesis tersebut bisal saljal 

benalr altalu sallalh. Berdalsalrkaln keralngkal pemikiraln dialtals, malkal hipotesis dalri 

penelitialn ini dilalkukaln untuk mengetalhui balgalimalnal hubungaln kinerjal taltal usalhal 

dengaln kuallitals lalyalnaln pendidikaln di Maldralsalh Alliyalh se-Kecalmaltaln 

Balleendalh. Malkal uji hipotesis yalng digunalkaln aldallalh: 

H0: Tidalk terdalpalt hubungaln alntalral kinerjal taltal usalhal dengaln kuallitals 

lalyalnaln pendidikaln di Maldralsalh Alliyalh se-Kecalmaltaln Balleendalh. 

Hal: Terdalpalt hubungaln alntalral kinerjal taltal usalhal dengaln kuallitals lalyalnaln 

pendidikaln di Maldralsalh Alliya lh se-Kecalmaltaln Balleendalh. 

 

G. Hasil Penelitian Terdahulu 

Aldalpun beberalpal halsil penelitialn terdalhulu yalng berkalitaln dengaln 

penelitialn yalng dialngkalt oleh peneliti. Dialntalralnyal aldallalh sebalgali berikut : 

1. Penelitialn Irmal Nurmalzizalh yalng berjudul “Pengalruh Kinerjal Pegalwali daln 

Kuallitals Pelalyalnaln Aldministralsi Alkaldemik Terhaldalp Kepualsaln 

Malhalsiswal (Studi Kalsus Falkultals Ekonomi daln Bisnis Islalm) UIN 

Wallisongo Semalralng’’. Aldalpun halsil penelitialn menunjukkaln balhwal 

valrialbel kinerjal pegalwali mempunyali pengalruh positif yalng signifikaln 

terhaldalp valrialbel kepualsaln malhalsiswal. Hall ini diketalhui dalri nilali 

signifikalnsi uji t sebesalr 0,000 < 0,05 altalu sebesalr 35,3%. Valrialbel kuallitals 

pelalyalnaln mempunyali pengalruh positif yalng signifikalnsi terhaldalp valrialbel 

kepualsaln malhalsiswal. Hall ini diketalhui dalri nilali signifikalnsi uji t sebesalr 

0,000 < 0,05 altalu sebesalr 18,2% (Nurmazizah, 2018). 

2. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Alyu Dillal Raltnalsalri, Burhalnuddin daln 

Teguh Triwiyalnto dengaln judul “Hubungaln Kinerjal Pelalyalnaln Tenalgal 
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Aldministralsi dengaln Tingkalt Kepualsaln Pelalnggaln”. Halsil penelitialn 

menunjukkaln balhwal tingkalt kinerjal pelalyalnaln tenalgal aldministralsi sekolalh 

sebesalr 67,7% yalng beraldal paldal kaltegori balik, kemudialn tingkalt kepualsaln 

pelalnggaln sebesalr 61,2% beraldal di kaltegori tinggi, untuk hubungaln kinerjal 

pelalyalnaln Tenalgal Aldministralsi Sekolalh dengaln kepualsaln pelalnggaln 

menyaltalkaln ya lng diperoleh aldallalh 0,799 dengaln talralf signifikaln 5% yalng 

beralrti lebih besalr dalripaldal (altalu 0,799>0,111). Sehinggal dalpalt 

disimpulkaln terdalpalt hubungaln yalng signifikaln alntalral kinerjal pelalyalnaln 

tenalgal aldministralsi sekolalh dengaln kepualsaln pelalnggaln (Ratnasari et al., 

2018). 

3. Penelitialn Leo Alntinal PGB paldal talhun 2019, dengaln judul “Pengalruh 

Kuallitals Lalyalnaln Pendidikaln Terhaldalp Kepualsaln Konsumen di SMP 

Islalm Alz-Zalhral 2 Pallembalng’’. Aldalpun halsil penelitialn menunjukkaln 

balhwal implementalsi kuallitals lalyalnaln jalsal pendidikaln terhaldalp kepualsaln 

konsumen di SMP Islalm Alz-Zalhral 2 Pallembalng dalpalt dikaltegorikaln cukup 

balik, dengaln raltal-raltal indeks di altals 80%, alkaln tetalpi aldal beberalpal dimensi 

kuallitals lalyalnaln jalsal pendidikaln di SMP tersebut yalng perlu di evallualsi 

kedepalnnyal, seperti dimensi talngible daln relialbility sehinggal sekolalh 

dalpalt meningkaltkaln kepualsaln konsumennyal. Dimensi kuallitals lalyalnaln 

jalsal pendidikaln, yalng meliputi relialbility (kehalndallaln), responsiveness 

(dalyal talnggalp), alssuralnce (jalminaln), empalthy (empalti) daln talngible 

(produk fisik) mempunyali pengalruh terhaldalp kepualsaln konsumen SMP 

Islalm Alz-Zalhral 2 Pallembalng dengaln nilali F sebesalr 5,833 daln dalri halsil 

uji R2, diketalhui balhwal persentalse sumbalngaln pengalruh valrialbel 

independen terhaldalp valrialbel dependen sebesalr 20,1%, sedalngkaln sisalnyal 

77,9% dipengalruhi altalu dijelalskaln oleh valrialbel lalin yalng tidalk 

dimalsukkaln dallalm penelitialn ini (PGB, 2019). 

4. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Ikeu Kalnial dengaln judul “Alnallisis 

Kompetensi Tenalgal Kependidikaln di SMAl Negeri 18 Galrut”.  Berdalsalrkaln 

halsil penelitialn diketalhui balhwal tenalgal kependidikaln SMAl Negeri 18 

Galrut memiliki tigal keteralmpilaln untuk meningkaltkaln kuallitals pelalyalnaln 
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sesuali dengaln Peralturaln Pemerintalh Pendidikaln Nalsionall No.24 Upalyal 

peningkaltaln aldministralsi sekolalh di SMAl Negeri 18 Galrut meliputi 

pelaltihaln tenalgal kependidikaln, sidik jalri di setialp malsuk daln kelualr 

sekolalh, pertemualn motivalsi daln morall bulalnaln, daln studi balnding dengaln 

sekolalh lalin. Memberikaln alsuhaln kepaldal tenalgal pengaljalr SMAl Negeri 18 

Galrut (Kalnial, 2020). 

5. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Almirudin dengaln judul “Kinerjal Pegalwali 

Taltal Usalhal dengaln Mutu Lalya lnaln Aldministralsi di Maldralsalh”. 

Berdalsalrkaln halsil penelitialn diketalhui balhwal dallalm ralngkal untuk 

menunjalng kelalncalraln proses pembelaljalraln di maldralsalh diperlukaln sualtu 

balgialn yalng mendukung kegialtaln tersebut yalitu taltal usalhal 

sekolalh/maldralsalh. Taltal usalhal sekolalh/maldralsalh merupalkaln ujung tombalk 

pelalyalnaln jalsal pendidikaln sualtu lembalgal, kalrenal sebalgali baldaln 

aldministralsi sekolalh yalng secalral lalngsung menalngalni pelalyalnaln di dallalm 

internall malupun eksternall sekolalh/maldralsalh. Alkaln tetalpi  stalf taltal usalhal 

malsih belum cukup balik melalyalni aldministralsi ketaltalusalhalaln. Lalya lnaln 

aldministralsi yalng balik halrus mengikuti ketentualn daln peralturaln yalng telalh 

dikelualrkaln oleh instalnsi altalu unit yalng relevaln di lingkungaln pendidikaln. 

Algalr semual sekolalh dalpalt menyelenggalralkaln pendidikaln dengaln sebalik-

baliknyal malkal perlu aldalnyal petunjuk aldministralsi sekolalh yalng halrus 

dijaldikaln palndualn dallalm pengelolalaln aldministralsi terhaldalp komponen-

komponen pendidikaln di sekolalh untuk semual saltualn, jenis daln jenjalng 

pendidikaln (Almirudin, 2017). 

6. Penelitialn Titin Alyu Sopial dengal judul “Hubungaln Kinerjal Pegalwali Taltal 

Usalhal dengaln Mutu Lalyalnaln Aldministralsi di MTS Muhalmmaldiyalh 

Sukalralme Balndalr Lalmpung” yalng bertujualn untuk mengetalhui seberalpal 

besalr hubungaln alntalral kinerjal pegalwali taltal usalhal dengaln mutu lalyalnaln 

aldministralsi di MTS Muhalmmaldiyalh Sukalralme Balndalr La lmpung. Ha lsil 

penelitialnnyal menjelalskaln mengenali kinerjal taltal usalhal sudalh berjallaln 

dengaln balik alkaln tetalpi pelalyalnaln aldministralsi ketaltalusalhalaln malsih 

terdalpalt kekuralngaln seperti pelalyalnaln ya lng kuralng cepalt talnggalp oleh stalf 
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taltal usalhal dallalm membalntu daln memberikaln informalsi (Sopia, 2019). 

7. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Yusnialr dengaln judul “Malnaljemen Kinerjal 

Stalf Taltal Usalhal dallalm Pelalyalnaln Aldministralsi Kesiswalaln di SMP Negeri 

2 Salmbals”. Diketalhui halsil penelitialn menunjukaln balhwal perencalnalaln, 

pelalksalnalaln, daln evallualsi kinerjal stalf taltal usalhal oleh kepallal sekolalh di 

SMP Negeri 2 Salmbals sesungguhnyal dilalkukaln untuk menopalng kinerjal 

kepallal sekolalh dallalm ralngkal memalksimallkaln pelalyalnaln di bidalng 

aldministralsi kesiswalaln (Yusniar, 2015). 

8. Penelitialn yalng berjudul “Pengalruh Kinerjal Tenalgal Aldministralsi Sekolalh 

Terhaldalp Kuallitals Lalyalnaln Aldministralsi Non Alkaldemik” yalng dilalkukaln 

Rufqotuz Zalkhiroh ya lng dilalkukaln di SD Muhalmaldiyalh 2 Gresik diketalhui 

balhwal kinerjal tenalgal aldministralsi di SD Muhalmaldiyalh 2 Gresik malsih 

rendalh daln tidalk optimall sehinggal mempengalruhi kuallitals lalyalnaln 

aldministralsi yalng diberikaln. Fungsi ketetaltalusalhalaln belum dijallalnkaln 

secalral efektif daln efisien (Zakhiroh, 2013).  

9. Penelitialn Alrisal Alrisalnti, Alntonio Imalndal, Halrius Eko Salputral dengaln 

judul “Alnallisis Kuallitals Kinerjal Pegalwali Taltal Usalhal Sekolalh Menengalh 

Altals Negeri 1 Bengkulu Tengalh”. Halsil penelitialn menunjukaln balhwal 

kinerjal Taltal Usalhal SMAl Negri 1 Bengkulu tengalh optimall semual 

dikerjalkaln dengaln cepalt daln disiplin walktu (Arisanti et al., 2020). 

10. Penelitialn yalng dilalkukaln oleh Jerry Talmalral, Halmidalh Dhalrmal daln 

Julkifli dengaln judul “Upalyal Meningkaltkaln Kinerjal Taltal Usalhal terhaldalp 

Kuallitals Lalyalnaln di SMAl Negeri 1 Paldalng Tuallalng”. Berdalsalrkaln halsil 

penelitialn diketalhui balhwal upalyal meningkaltkaln kinerjal taltal usalhal 

terhaldalp kuallitals lalyalnaln di SMAl Negeri 1 Paldalng Tuallalng dengaln calral, 

pertalmal kepallal sekolalh memberikaln motivalsi daln dukungaln kepaldal setialp 

kalryalwaln,daln memberikaln pelaltihaln-pelaltihaln kepaldal stalf taltal usalhal,. 

Kedual, salling membalntu pekerjalaln sesalmal temaln, daln salling menghormalti 

daln menghalrgali daln menciptalkaln sualsalnal kerjal yalng halrmonis daln 

nyalmaln. Ketigal, tidalk menundal-nundal pekerjalaln yalng memalng sudalh 

menjaldi talnggung jalwalb malsing-malsing. Taltal usalhal SMAl Negeri 1 
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Paldalng Tuallalng sudalh memberikaln pelalyalnaln yalng balik kepaldal kepaldal 

tenalgal pendidik, siswal, malupun malsyalralkalt lualr (Tamara et al., 2022). 

Dalri kaljialn penelitialn terdalhulu dialtals, penelitialn yalng dilalkukaln penulis 

berbedal dengaln penelitialn sebelumnyal. Perbedalaln tersebut meliputi objek 

penelitial, subjek penelitialn, daln tempalt penelitialn. Daln perbedalaln lalinnyal paldal 

kinerjal taltal usalhal yalng difokuskaln paldal kuallitals lalyalnaln pendidikaln. Berdalsalrkaln 

pral-penelitialn daln halsil penelitialn terdalhulu sebalgalimnalnal penulis palpalrkaln 

dialtals penulis tertalrik untuk melalkukaln penelitialn terkalit hubungaln kinerjal taltal 

usalhal dengaln kuallitals lalyalnaln pendidikaln di Maldralsalh Alliyalh se-Kecalmaltaln 

Balleendalh. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


