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Abstrak
Kualitas layanan tenaga administrasi akan meningkatkan kepuasan siswa dan meningkatkan keunggulan

perguruan tinggi dalam persaingan. Peningkatan motivasi dan kinerja pegawai, atau prestasi kerja mereka,
adalah salah satu upaya yang diharapkan dapat meningkatkan kualitas layanan administrasi. Penelitian ini
bertujuan untuk menentukan hubungan antara motivasi pegawai administrasi dan kinerja mereka terhadap
kualitas layanan administrasi akademik di UIN Syahada Padangsidimpuan. Kondisi aktual variabel kualitas
layanan administrasi akademik di Lingkungan Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan dapat
dilihat dari sub variabel yang tertinggi yaitu sub variabel reliability. Sub variabel kedua yaitu sub variabel
tangible. Sub variabel ketiga yaitu sub variabel assurance. sub variabel ke empat yaitu responsiveness dan yang
terendah ialah sub variabel emphaty. Motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
administrasi akademik di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan sebesar 16,18%. Kinerja pegawai
admnistrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan administrasi akademik di Direktorat
Akademik Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan sebesar 30,03%. Secara
keseluruhan motivasi dan kinerja pegawai administrasi terhadap kualitas layanan administrasi akademik di
Direktorat Akademik Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan sebesar 86,9%.
Sisanya yaitu sebesar 13,1% merupakan pengaruh yang datang dari faktor-faktor lain.

Kata Kunci : Kinerja, Kualitas Layanan Administrasi Akademik, Motivasi.

Abstract

The quality of administrative staff services will increase student satisfaction and increase the
university's superiority in competition. Increasing employee motivation and performance, or their work
performance, is one of the efforts that is expected to improve the quality of administrative services. This
research aims to determine the relationship between the motivation of administrative employees and
their performance on the quality of academic administration services at UIN Syahada
Padangsidimpuan. The actual condition of the variable quality of academic administration services
within the Academic Directorate of UIN Syahada Padangsidimpuan can be seen from the highest sub-
variable, namely the reliability sub-variable. The second sub variable is the tangible sub variable. The
third sub variable is the assurance sub variable. The fourth sub variable is responsiveness and the
lowest is the empathy sub variable. Motivation has a positive and significant effect on the quality of
academic administration services at the Academic Directorate of UIN Syahada Padangsidimpuan by
16.18%. The performance of administrative employees has a positive and significant effect on the
quality of academic administration services at the Academic Directorate of the Syekh Ali Hasan Ahmad
Addary Padangsidimpuan State Islamic University by 30.03%. Overall, the motivation and
performance of administrative employees regarding the quality of academic administration services at
the Academic Directorate of the Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan State Islamic
University is 86.9%. The remaining 13.1% is the influence that comes from other factors

Keywords: Performance, Quality of Academic Administration Services, Motivation..
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PENDAHULUAN

Pendidikan tinggi adalah bagian dari sistem pendidikan nasional yang tidak dapat
dipisahkan dari bagian lainnya, baik di dalam maupun di luar sistem. Perguruan tinggi memiliki
tiga dharma: pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada masyarakat. Oleh karena itu, mereka
sangat penting untuk keberadaan mereka dalam kehidupan berbangsa dan bernegara. “Perguruan
tinggi berkewajiban menyelenggarakan pendidikan, penelitian, dan pengabdian kepada
masyarakat (pasal 20 ayat 2),” kata Undang-Undang nomor 20 tahun 2003 tentang Sistem
Pendidikan Nasional.

Menurut (Hardana A, 2018; Marito N. et al., 2021), "kinerja sumber daya manusia
merupakan istilah dari kata Job Performance atau Actual Performance (Prestasi Kerja), adalah
hasil kerja secara kualitas dan kuantitas yang dicapai oleh seseorang karyawan/pegawai dalam
melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung jawab yang diberikan kepadanya". (Hardana A,
2024; Utami. et al., 2021).

Tenaga administrasi perguruan tinggi memiliki peran yang sama pentingnya dengan dosen
karena mereka berhubungan langsung dengan mahasiswa mulai dari proses pendaftaran,
memberikan informasi, mendengarkan, dan memberi saran tentang solusi administrasi untuk
masalah yang dihadapi mahasiswa hingga urusan wisuda. (Hardana A, 2018; Hasibuan. et al.,
2024).

Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan dari keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan pelanggan, untuk itu maka, Zeitaml (1996:
177) mendefinisikan bahwa “pelayanan adalah penyampaian secara excellent atau superior
dibandingkan dengan harapan konsumen”. Pendapat di atas mengemukakan bahwa kualitas
pelayanan merupakan penyampaian secara excellent atau superior pelayanan yang ditujukan untuk
memuaskan pelanggan sesuai dengan persepsi dan harapannya. Kepuasan pelanggan akan tercapai
bila kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan sama dengan jasa yang diharapkan, dalam
arti kesenjangan yang terjadi adalah kecil atau masih dalam batas toleransi. (Hardana A, 2018;
Marito N. et al., 2024)

Adapun fungsi-fungsi administrasi sebagaimana dikemukakan oleh para ahli adalah
planning, organizing, staffing, directing, coordinating, reporting, dan budgeting yang diterapkan
dalam kegiatan pendidikan merupaka administrasi pendidikan. Menurut (Hardana A, 2018; Marito
N. et al., 2021) administrasi pendidikan bila dilihat dari fungsi sekunder adalah tata usaha atau
penatausahaan, pembukuan, surat-menyurat, dan kegiatan teknis lainnya termasuk administrasi
akademik. (Hardana A, 2023; Nofinawati., 2021)

Seperti yang dinyatakan oleh Alma dan Hurriyati (2008:38), "staf bagian administrasi
sebetulnya merupakan ciri khas perguruan tinggi." Sangat penting bagi orang yang menerima
pelayanan untuk mengetahui apakah pegawai itu ramah atau kasar, dan apakah mereka senyum
atau cemberut saat melayani mahasiswa atau masyarakat. Meningkatnya kualitas layanan yang
diberikan universitas kepada setiap pelanggannya—mahasiswa—diproyeksikan sebagai hasil dari
peningkatan motivasi karyawan administrasi. (Batubara et al, 2024; Windari N. et al., 2021).
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Peningkatan kinerja pegawai adalah upaya lain yang diharapkan dapat meningkatkan
kualitas layanan administrasi. Akibatnya, tenaga administrasi harus meningkatkan pelayanan
administratif untuk meningkatkan kualitas pendidikan. Dengan demikian, tenaga administrasi di
berbagai unit kerja harus lebih memahami kepuasan mahasiswa sebagai pelanggan agar
peningkatan kualitas pendidikan dapat dirasakan oleh stake holder dan konsumen UIN Syahada
Padangsidimpuan.

METODE

Penelitian ini menggunakan metode survei penjelasan (explanatory survey method), sesuai
dengan tujuan penelitian ini yang akan menjelaskan hubungan antar variabel, yaitu motivasi dan
kinerja pegawai administrasi terhadap kualitas layanan administrasi akademik yang berlokasi di
Direktorat Akademik Universitas Jalan T. Rizal Nurdin Km. 4,5 Sihitang Kota Padangsidimpuan.

Metode pengambilan sampel menggunakan metode random sampling. Jumlah populasi
pegawai administrasi Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan yang berjumlah 98
dan mahasiswa angkatan 2022/2023 yang berjumlah 5339, dengan jumlah sampel sebanyak 98.
Dalam penelitian ini penulis gunakan dua teknik utama pengumpulan data, yaitu studi dokumentasi
dan teknik angket. Melalui angket ini akan dikumpulkan data yang berupa jawaban tertulis dari
responden atas sejumlah pertanyaan yang diajukan di dalam angket tersebut. (Hasibuan et al.,
2024; Sugiyono., 2023)

Dalam penelitian ini telah ditetapkan sejumlah variabel yang termasuk ke dalam variabel
bebas (independen) dan variabel terikat (dependen). Variabel bebas yang dimaksud dalam
penelitian ini adalah variabel motivasi dan kinerja pegawai administrasi merupakan variabel bebas
(independen) yang mempengaruhi kualitas layanan administrasi akademik di Direktorat Akademik
Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan sebagai variabel
terikat (dependen).

Motivasi dalam penelitian ini yang indikatornya meliputi : 1).Bekerja sesuai standar, 2)
Senang dalam bekerja, 3) Merasa berharga, 4) Bekerja keras,5) Sedikit pengawasan. (Hardana A,
2024; Siregar. et al., 2022). Kinerja Sumber Daya Manusia dalam penelitian ini yang indikatornya
meliputi : 1) Proses kerja dan kondisi pekerjaan, 2) Waktu yang dipergunakan atau lamanya
melaksanakan pekerjaan, 3) Jumlah kesalahan dalam melaksanakan pekerjaan, 4) Jumlah dan jenis
pemberian pelayanan dalam bekerja, 5) Ketepatan kerja dan kualitas pekerjaan, 6) Tingkat
kemampuan dalam bekerja, 7) Kemampuan menganalisis data/informasi, 8) kemampuan/
kegagalan menggunakan mesin/peralatan, 9) Kemampuan mengevaluasi (keluhan/keberatan
konsumen/masyarakat). (Nur Mutiah et al., 2023; Hardana. et al., 2024).

Kualitas layanan administrasi akademik dalam penelitian ini yang indikatornya meliputi :
1) Tangible, 2) Emphaty, 3) Responsiveness, 4) Reliability, 5) Assurance, Parasuraman dkk (dalam
Zeithamil dan Bitner, 1996:118).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Pemantapan instrumen penelitian dilakukan dengan melakukan uji coba angket terhadap
30 orang responden. Data angket yang terkumpul, kemudian secara statistik dihitung validitas dan
reliabilitasnya.

Hasil penelitian menunjukan bahwa 1) Kondisi aktual variabel motivasi dapat dilihat dari
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sub variabel yang tertinggi yaitu sedikit pengawasan dan yang terendah yaitu senang dalam
bekerja. 2) Kondisi aktual variabel kinerja pegawai dapat dilihat dari sub variabel yang tertinggi
yaitu kemampuan menganalisis data/informasi, kemampuan/ kegagalan menggunakan
mesin/peralatan dan yang terendah yaitu kemampuan mengevaluasi 3) Kondisi aktual variabel
kualitas layanan dapat dilihat dari sub variable yang tertinggi yaitu reliability dan yang terendah
adalah emphaty 4) Motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
administrasi akademik di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan sebesar 16,18%
5) Kinerja pegawai admnistrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
administrasi akademik di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan sebesar 30,03%.
6) Secara keseluruhan motivasi dan kinerja pegawai administrasi terhadap kualitas layanan
administrasi akademik di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan sebesar 86,9%.

Pembahasan
Motivasi Berpengaruh Positif Dan Signifikan Terhadap Kualitas Layanan Administrasi
Akademik Di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan

Dalam penelitian ini menunjukkan motivasi pegawai di Direktorat Akademik UIN Syahada
Padangsidimpuan berada pada kategori baik. Adapun berdasarkan hasil perhitungan SPSS,
besarnya motivasi terhadap kualitas layanan administrasi akademik di Direktorat Akademik UIN
Syahada Padangsidimpuan adalah sebesar 16,18%. Berdasarkan uji hipotesis diketahui bila
pemberian insentif memberikan pengaruh dengan nilai P-hitung P=*** di bawah taraf kesalahan
5%. Rendahnya hasil penelitian memperlihatkan bahwa peran motivasi rendah terhadap kualitas
layanan administrasi. Hal ini disebabkan pegawai sudah memiliki kesadaran yang tinggi dalam
bekerja yang didasari oleh niat beribadah dan selalu berusaha meningkatkan kualitas pribadi, yang
terbukti dari hasil deskripsi bahwa motivasi pegawai di Direktorat Akademik UIN Syahada
Padangsidimpuan berada pada kategori baik.

Namun begitu, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa untuk menciptakan kualitas
pelayanan yang tinggi diperlukan motivasi pegawai yang tinggi. Senada dengan Mulyana (2005)
bahwa hubungan motivasi dengan kualitas pelayanan publik menunjukkan hasil ada korelasi
hubungan yang positif dan signifikan dengan besar koefisien korelasi sebesar 0.732.

Tingginya motivasi kerja tenaga administrasi akan makin meningkatkan kualitas layanan
yang diberikan universitas kepada setiap konsumennya (mahasiswa). Mc Clelland (1953:78)
bahwa motivasi berprestasi merupakan kecenderungan seseorang dalam mengarahkan dan
mempertahankan tingkah laku untuk mencapai suatu standar prestasi. Motivasi memainkan peran
penting dalam mencapai dan memenuhi tujuan dan tujuan organisasi dengan mencoba untuk
memotivasi, menginspirasi, dan meningkatkan kepuasan mereka dan harga diri untuk sangat
produktif yang pada gilirannya akan mengarah pada pemenuhan tujuan organisasi dan tujuan.

Kinerja Pegawai Admnistrasi Positif dan Signifikan terhadap Kualitas Layanan
Administrasi Akademik Di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan

Dalam penelitian ini menunjukkan kinerja pegawai di (Direktorat Akademik) UIN Syahada
Padangsidimpuan berada pada kategori baik. Adapun berdasarkan hasil perhitungan SPSS,
besarnya kinerja pegawai terhadap kualitas layanan administrasi akademik di Direktorat
Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan adalah sebesar 30,03%. Berdasarkan uji hipotesis
diketahui bila pemberian insentif memberikan pengaruh dengan nilai P-hitung P=*** di bawah
taraf kesalahan 5%. Tingginya hasil penelitian memperlihatkan bahwa peran kinerja pegawai
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tinggi terhadap kualitas layanan administrasi. Artinya, kinerja pegawai di Direktorat Akademik
UIN Syahada Padangsidimpuan sudah memberikan pelayanan sesuai dengan prosedur dan dengan
komputerisasi yang telah diterapkan serta dengan kemampuan yang baik yang dimiliki pegawai
maka pelayanan yang diberikan akan lancar dan cepat. Para pegawai juga sudah cukup
professional dan responsif dalam menanggapi keluhan dari pelanggan dan menjaga kesesuaian
dengan keinginan.

Kualitas layanan tak lepas dari peran pegawai dalam memberikan kinerja terbaik mereka.
Pegawai yang berkualitas dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan, hal ini dikarenakan dengan
adanya pegawai yang berkualitas pada lembaga pendidikan akan memberikan kenyamanan dan
kepuasan bagi pelanggan pendidikan yang pada akhirnya dapat meningkatkan layanan.

Hal ini menunjukkan bahwa keterampilan dan prestasi kerja karyawan menjadi prioritas
utama untuk melayani nasabah dalam usaha meningkatkan kualitas pelayanan prima. Senada
dengan Mahareni (2011) bahwa ada pengaruh kinerja karyawan terhadap kualitas pelayanan.

Tuntutan untuk memberikan pelayanan prima kepada setiap civitas akademika
(mahasiswa) dituntut tersedianya SDM yang memiliki kompetensi dasar yang prima, oleh karena
itu perlu diadakan pembinaan dan pengkayaan (pengembangan) kompetensi dengan memberikan
pelatihan kepada setiap SDM. Salah satu strategi untuk meningkatkan Kkinerja pegawai
(administratif/ karyawan) adalah dengan memberikan kejelasan dan kepastian pada jalur Karir.
Karir disatu sisi adalah pengakuan yang diberikan oleh Universitas terhadap kinerja pegawai dan
disisi lain merupakan jaminan social dan finansial bagi individu pegawai. Karir merupakan bagian
dari harapan yang dimiliki oleh setiap pegawai pada jenjang yang sudah disediakan, yang dapat
dijadikan sebagai alat memotivasi bagi peningkatan kinerja dan sebaliknya bila harapannya terlalu
jauh, maka akan timbul kekecewaan yang selanjutnya akan memunculkan sikap “acuh” terhadap
pekerjaan.

PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan : Kondisi aktual variabel motivasi pegawai
administrasi di Lingkungan Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan dapat dilihat
dari sub variabel yang tertinggi yaitu sub variabel sedikit pengawasan. Sub variabel kedua yaitu
sub variabel bekerja keras. Sub variabel ketiga yaitu sub variabel merasa berharga.sub variabel ke
empat yaitu sub variabel bekerja sesuai standar dan yang terendah ialah sub variabel senang dalam
bekerja. Kondisi aktual kinerja pegawai administrasi di Lingkungan Direktorat Akademik UIN
Syahada Padangsidimpuan dapat dilihat dari sub variabel yang tertinggi yaitu sub variabel
kemampuan menganalisis data/informasi, kemampuan atau kegagalan menggunakan
mesin/peralatan. Sub variabel kedua yaitu sub variabel ketepatan kerja dan kualitas pekerjaan. Sub
variabel ketiga yaitu sub variabel waktu yang dipergunakan atau lamanya melaksanakan
pekerjaan. sub variabel ke empat yaitu sub variabel tingkat kemampuan dalam bekerja. Sub
variabel ke lima yaitu sub variabel jumlah dan jenis pemberian pelayanan dalam bekerja. Sub
variabel ke enam yaitu sub variabel jumlah kesalahan dalam melaksanakan pekerjaan. Sub variabel
ke tujuh yaitu sub variabel proses kerja dan kondisi pekerjaan dan yang terendah ialah sub variabel
kemampuan mengevaluasi  (keluhan/keberatan konsumen/masyarakat).

Kondisi aktual variabel kualitas layanan administrasi akademik di Lingkungan Direktorat
Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan dapat dilihat dari sub variabel yang tertinggi yaitu sub
variabel reliability . Sub variabel kedua yaitu sub variabel tangible. Sub variabel ketiga yaitu sub
variabel assurance. sub variabel ke empat yaitu responsiveness dan yang terendah ialah sub
variabel emphaty. Motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
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administrasi akademik di Direktorat Akademik UIN Syahada Padangsidimpuan sebesar 16,18%.
Kinerja pegawai admnistrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
administrasi akademik di Direktorat Akademik Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad
Addary Padangsidimpuan sebesar 30,03%. Secara keseluruhan motivasi dan kinerja pegawai
administrasi terhadap kualitas layanan administrasi akademik di Direktorat Akademik Universitas
Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan sebesar 86,9%. Sisanya yaitu
sebesar 13,1% merupakan pengaruh yang datang dari faktor-faktor lain. Misalnya: iklim
organisasi, etos kerja, budaya organisasi, kepemimpinan, kepuasan, loyalitas, mutu, dan lain-lain.

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan maka penulis mengajukan rekomendasi
sebagai berikut : Motivasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas layanan
administrasi, berdasarkan hal tersebut upaya peningkatan motivasi perlu ditingkatkan di Direktorat
Akademik Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan terutama
pada sub variabel bekerja sesuai standar dan sub variabel senang dalam bekerja. Pemimpin harus
dapat memberikan semangat agar pegawai mempunyai motivasi yang tinggi dan senang dalam
melaksanakan pekerjaannya, sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan administrasi
akademik di Direktorat Akademik Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary
Padangsidimpuan. Kinerja pegawai administrasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kualitas layanan administrasi, berdasarkan hal tersebut kinerja pegawai perlu ditingkatkan,
terutama pada sub variabel jumlah kesalahan dalam melaksanakan pekerjaan dan sub variabel
tingkat kemampuan dalam bekerja. Masing-masing pegawai harus mampu mengevaluasi diri dan
menyadari kemampuan masing-masing serta terus belajar.

Pegawai yang berkualitas dapat memberikan kepuasan bagi pelanggan, hal ini dikarenakan
dengan adanya pegawai yang berkualitas pada lembaga pendidikan akan memberikan kenyamanan
dan kepuasan bagi pelanggan pendidikan yang pada akhirnya dapat meningkatkan layanan.
Motivasi dan kinerja pegawai administrasi terhadap kualitas layanan administrasi akademik
berpengaruh sebesar 86,9%. Kualitas layanan administrasi akademik Direktorat Akademik
Universitas Islam Negeri Syekh Ali Hasan Ahmad Addary Padangsidimpuan harus tetap
ditingkatkan pada sub variabel tangible dan emphaty. Jika sub variabel kedua-duanya dapat lebih
ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan dan mempengaruhi tingkat kompetitive
advantage perguruan tinggi untuk dapat meningkatkan persaingan.
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