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LAMPIRAN 

 

A. Pedoman  wawancara 

1. Peran Tenaga Administrasi dalam Meningkatkan Mutu Layanan 

di di SMP YP 17 Surabaya 

a) Kepala Sekolah 

• Aspek perencanaan 

1) Bagaimana kebijakan strategis sekolah dalam meningkatkan mutu 

layanan administrasi?  

2) Bagaimana peran tenaga administrasi dalam proses perencanaan 

layanan administrasi di sekolah?  

3) Apakah terdapat program kerja atau rencana khusus terkait 

peningkatan mutu layanan administrasi? 

• Aspek pelaaksanaan 

1) Bagaimana pelaksanaan layanan administrasi di sekolah berdasarkan 

standar atau prosedur yang berlaku?  

2) Bagaimana pembagian tugas dan tanggung jawab tenaga 

administrasi dalam memberikan layanan?  

3) Bagaimana pemanfaatan teknologi informasi dalam mendukung 

pelayanan administrasi? 

• Aspek evaluasi 

1) Bagaimana sistem evaluasi kinerja tenaga administrasi yang 

diterapkan di sekolah?  

2) Indikator apa yang digunakan untuk menilai mutu layanan 

administrasi? 

3) Bagaimana tindak lanjut hasil evaluasi terhadap peningkatan 

layanan  administrasi? 

• Kendala dan Pengembangan 

1) Apa saja kendala yang dihadapi tenaga administrasi dalam 

meningkatkan mutu layanan?  

2) Bagaimana upaya sekolah dalam mengatasi kendala tersebut?  

3) Bagaimana harapan Bapak/Ibu terhadap pengembangan peran 

tenaga administrasi ke depan?  

b) Kepala Tata Usaha / Tenaga Administrasi 

• Aspek Perencanaan 

1) Bagaimana peran Anda dalam perencanaan layanan administrasi di 

sekolah? 

2) Apakah terdapat program kerja atau rencana layanan administrasi 

yang disusun secara rutin?  



• Aspek Pelaksanaan 

1) Bagaimana prosedur pelayanan administrasi kepada guru, siswa, 

dan orang tua?  

2) Apakah pelayanan administrasi telah mengikuti Standar 

Operasional Prosedur (SOP)?  

3) Bagaimana pemanfaatan teknologi informasi dalam mendukung 

pekerjaan administrasi?  

4) Bagaimana upaya Anda dalam memberikan pelayanan yang cepat, 

tepat, dan akurat?  

• Aspek Evaluasi 

1) Bagaimana proses evaluasi kinerja tenaga administrasi di sekolah 

ini? 

2) Apakah hasil evaluasi digunakan untuk perbaikan layanan? 

Bagaimana bentuknya?  

• Kendala dan Pengembangan 

1) Kendala apa saja yang dihadapi dalam memberikan pelayanan 

administrasi?  

2) Apakah Anda pernah mengikuti pelatihan untuk meningkatkan 

kompetensi administrasi?  

3) Apa upaya yang dilakukan untuk meningkatkan mutu layanan 

administrasi di sekolah ini? 

c) Staf Sekolah (Guru / Non-Administrasi) 

• Persepsi Layanan 

1) Bagaimana pengalaman Bapak/Ibu dalam menggunakan layanan 

administrasi di sekolah?  

2) Bagaimana kontribusi pelayanan administrasi terhadap kelancaran 

tugas Bapak/Ibu sebagai pendidik?  

• Kualitas Layanan (Indikator Mutu) 

1) Bagaimana kecepatan dan ketepatan pelayanan administrasi yang 

diberikan?  

2) Bagaimana sikap dan respons tenaga administrasi dalam melayani 

kebutuhan staf?  

3) Apakah informasi administrasi yang diberikan jelas dan tepat 

waktu?  

• Evaluasi Layanan 

1) Apa kelebihan pelayanan administrasi di sekolah ini?  

2) Apa kekurangan yang masih perlu diperbaiki?  

3) Bagaimana saran Bapak/Ibu untuk meningkatkan mutu layanan 

administrasi?  

d) Siswa 



• Pengalaman Layanan 

1) Apakah kamu pernah menggunakan layanan administrasi di 

sekolah? Sebutkan contohnya.  

2) Bagaimana pengalamanmu saat dilayani oleh petugas administrasi?  

• Kualitas Layanan 

1) Apakah pelayanan administrasi yang kamu terima cepat dan 

mudah? 

2) Apakah petugas administrasi bersikap ramah dan membantu?  

3) Apakah informasi yang diberikan jelas dan mudah dipahami?  

• Evaluasi Layanan 

1) Apa yang sudah baik dari pelayanan administrasi di sekolah?  

2) Apa yang perlu diperbaiki dari pelayanan administrasi?  

3) Apa harapanmu terhadap pelayanan administrasi ke depan?  

2. Mutu Layanan Administrasi di SMP YP 17 Surabaya 

 

No Aspek Indikator Deskripsi Operasional 

1 Kecepatan 

layanan 
Waktu pelayanan 

Mengamati cepat/lambat 

pelayanan 

2 Ketepatan 

layanan 
Ketepatan data/informasi 

Mengamati kesesuaian 

informasi 

3 Sikap pelayanan Ramah, sopan, komunikatif Mengamati sikap petugas 

4 Kejelasan 

informasi 
Informasi mudah dipahami 

Mengamati komunikasi 

layanan 

5 
Sarana prasarana Ruang, alat, teknologi 

Mengamati fasilitas 

layanan 

6 
Responsivitas 

Tanggap terhadap 

kebutuhan/keluhan 

Mengamati respon 

petugas 

 

B. Pedoman Observasi 

1. Peran Tenaga Administrasi  

No Dokumen Fungsi Data 

1 Perencanaan dan Pengorganisasian 

Administrasi 
Adanya program kerja administrasi 

sekolah 



  Adanya pembagian tugas tenaga 

administrasi 

  Adanya struktur organisasi tata usaha 

  Adanya pengelolaan arsip dan 

dokumen secara terstruktur 
 

2 

Pelaksanaan Administrasi 

Operasional 

  Pelayanan surat-menyurat 

  Pendataan peserta didik 

  Pengarsipan dokumen sekolah 

  Pelayanan administrasi kepada guru, 

siswa, dan wali murid 

  Penggunaan sarana administrasi 

dalam pelayanan 
 

3 

Pengawasan dan Evaluasi 

Administrasi 

Pemantauan pelaksanaan tugas tenaga 

administrasi 

  Pemeriksaan kelengkapan 

administrasi 

  Tindak lanjut terhadap kesalahan atau 

kendala administrasi 

  Koordinasi evaluasi antara kepala 

sekolah dan tenaga administrasi 
 

4 

Koordinasi dengan Pemangku 

Kepentingan 

Koordinasi dengan kepala sekolah 

  Koordinasi dengan guru 

  Komunikasi dengan siswa 

  Pelayanan dan komunikasi dengan 

wali murid 

  Penyampaian informasi administrasi 

kepada warga sekolah 
 

 

2. Mutu Layanan Administrasi  

No Dokumen Fungsi Data 

1 

Reliability (Keandalan) 

Ketepatan pelayanan administrasi 

  Ketepatan pengelolaan data dan 

dokumen 

  Ketersediaan arsip saat dibutuhkan 

  Pelaksanaan pelayanan sesuai 

prosedur 
 



2 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

Kecepatan merespons kebutuhan 

pengguna layanan 

  Kesigapan petugas dalam 

memberikan bantuan 

  Kejelasan informasi yang diberikan 

  Kecepatan penyelesaian pelayanan 

administrasi 
 

3 

Assurance (Jaminan) 

ketepatan informasi yang diberikan 

  Keamanan dan kerahasiaan dokumen 

  Kepastian prosedur pelayanan 

  Kepercayaan pengguna terhadap 

layanan administras 
 

4 

Empathy (Empati) 

Keramahan tenaga administrasi 

  Kesopanan dalam melayani 

  Perhatian terhadap kebutuhan 

pengguna layanan 

  Sikap membantu tanpa membedakan 

pengguna layanan 
 

5 

Tangibles (Bukti Fisik) 

Kondisi ruang tata usaha 

  Ketersediaan komputer dan printer 

  Ketersediaan lemari arsip 

  Ketersediaan dokumen administrasi 
 

6 Dokumen kendala layanan Analisis hambatan 
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Wawancara dengan kepala sekolah  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan guru 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara dengan tenaga administrasi 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Wawancara siswi 



LAMPIRAN II 

GAMBAR UMUM, KEADAAN DAN LOKASI SEKOLAH 

A. Letak Geografis  

SMP YP 17 Surabaya berlokasi di Jalan Randu No. 17, Kelurahan Sidotopo Wetan, 

Kecamatan Kenjeran, Kota Surabaya, Provinsi Jawa Timur. Secara geografis sekolah 

ini berada pada koordinat sekitar 7°13'40" LS dan 112°45'49" BT. Letaknya berada di 

wilayah Surabaya bagian utara yang berdekatan dengan Selat Madura dan tidak jauh 

dari Jembatan Suramadu. Posisi yang strategis tersebut memudahkan akses peserta 

didik serta mendukung pelaksanaan kegiatan pendidikan karena berada di lingkungan 

masyarakat yang cukup padat dan mudah dijangkau oleh berbagai sarana transportasi. 

B. Sejarah Singkat 

SMP YP 17 Surabaya merupakan sekolah menengah pertama swasta yang berada 

di bawah naungan Yayasan Pendidikan 17 Jawa Timur dan berlokasi di Jalan Randu 

No. 17, Kelurahan Sidotopo Wetan, Kecamatan Kenjeran, Kota Surabaya. Sekolah ini 

didirikan pada tanggal 12 Oktober 1988 sebagai wujud komitmen yayasan dalam 

mengembangkan pendidikan bagi masyarakat. Sejarah berdirinya SMP YP 17 

Surabaya berawal dari perkembangan lembaga pendidikan yang dikelola Yayasan 

Pendidikan 17, yang kemudian melahirkan sekolah baru dan berkembang hingga 

kembali menggunakan nama SMP YP 17 Surabaya. Hingga saat ini, sekolah terus 

berupaya meningkatkan mutu pendidikan melalui pengembangan sarana dan 

prasarana, peningkatan kualitas tenaga pendidik, serta pembinaan prestasi peserta 

didik. Dengan status akreditasi A dan penerapan Kurikulum Merdeka, SMP YP 17 

Surabaya berkomitmen mencetak generasi yang berkarakter, berprestasi, berwawasan 

lingkungan, serta mampu menghadapi perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi. 

Berikut akan dipaparkan dalam profil SMP YP 17 Surabaya. 

NPSN  20503486 

Tingkatan Sekolah SMP 

Kepala Sekolah Dra. Slamet Suwarni 

Operator Isnania Munita 



Akreditasi A 

Jam Belajar Pagi/ 6hari 

Luas Tanah 5.360 m² 

Telepon (031) 3763721 

Fax - 

Provinsi Jawa Timur 

Kota/Kabupaten Surabaya 

Kecamatan Kenjeran 

Kelurahan Sidotopo Wetan 

Email smpyp17surabaya@yahoo.com 

Website http://smpyp17sby.sch.id 

 

VISI DAN MISI SMP YP 17 SURABAYA 

VISI:  

"Siswa Unggul IMTAQ dan IPTEK, Berjiwa Patriot, Berprestasi, Berkarakter dan 

Berbudaya Lingkungan." 

MISI:  

1. Mewujudkan peserta didik yang taat beribadah dan mengamalkan ajaran agamanya 

dalam kehidupan sehari-hari. 

2. Membentuk peserta didik yang berakhlak mulia, sopan santun, serta menghormati 

guru, orang tua, dan sesama. 

3. Menumbuhkan sikap disiplin, nasionalisme, dan jiwa patriotisme melalui berbagai 

kegiatan sekolah. 



4. Meningkatkan prestasi akademik peserta didik melalui pembelajaran yang efektif, 

kreatif, inovatif, serta berorientasi pada peserta didik. 

5. Mengembangkan prestasi nonakademik melalui kegiatan ekstrakurikuler di bidang 

seni, olahraga, dan pengembangan potensi diri. 

6. Membentuk karakter mandiri, bertanggung jawab, dan peduli terhadap lingkungan 

sekolah maupun masyarakat. 

7. Mewujudkan sekolah yang berwawasan lingkungan melalui upaya pelestarian, 

pencegahan pencemaran, dan peningkatan kepedulian terhadap kebersihan lingkungan. 
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