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PENGHARGAAN

Alhamdulillahirabbila’lamin penulis ucapkan Kehadirat Allah SWT, maha
suet Allah SWT karena izin rahmat serta hidayah-Nya penulis dapat

NEN MI1w ejdio yeHq @

mepyelesaikan skripsi ini. Shalawat serta salam penulis kirimkan untuk junjungan
algm Nabi Muhammad SAW allhummasholli’alasayidiina ~ Muhammad
w«;}_alla ‘allisayidiina Muhammad. Skripsi ini berjudul “Implementasi Manajemen
Pegélyanan Prima di Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru”.
Merupakan hasil karya ilmiah yang ditulis untuk memenuhi salah satu persyaratan
dalam mencapai gelar Sarjana Pendidikan (S.Pd) pada program studi Manajemen
Pendidikan Islam Konsentrasi Administrasi Pendidikan Fakultas Tarbiyah dan
Keguruan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

Penulis mengucapkan banyak terima kasih kepada semua pihak yang telah
membantu penulis baik moral maupun spiritual dalam menyelesaikan skripsi ini.
Teristimewa untuk Ayahanda Sudirman Siregar, Ibunda Rusdiani, adik penulis
Muhammad Ikhwan Siregar, Fazar Farhan Siregar, Wardina Amani Siregar
de%gan sabar mengiringi langkah penulis dalam menyelesaikan pendidikan Strata
Sq@ (S1) ini serta memberikan motivasi besar dalam suka duka sampai pada
tuman selesainya skripsi ini.

=+ Kepada Bapak Nunu Mahnun, M.Pd., sebagai pembimbing skripsi penulis,
ucgpan terima kasih yang tidak terkira penulis sampaikan karena telah
m%ﬁberikan banyak bimbingan dan arahan, sudah meluangkan waktu dan tenaga,
dai.memberikan motivasi sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Serta
teEh banyak memberikan pengetahuan dan pemahaman kepada penulis dalam
me;irhxghadapi kehidupan.
Pada kesempatan kali ini penulis tidak lupa menyampaikan penghargaan
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dag,ucapan terima kasih yang mendalam kepada semua pihak yang telah berkenan
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mémberikan bantuan demi terselesainya skripsi ini, yaitu:
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1 #~Prof. Dr. H. Hairunnas., M.Ag sebagai Rektor Universitas Islam Negeri
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oSultan Syarif Kasim Riau, Dr. Hj. Helmiati, M.Ag., sebagai Wakil Rektor
gl, Dr. H. Mas’ud Zein, M.Pd., sebagai Wakil Rektor Il dan Edi Erwan, S.Pt.,
iM.Sc.,Ph.D., sebagai Wakil Rektor 111 Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
iKasim Riau, yang telah memfasilitasi penulis dalam proses perkuliahan
2 ZDr. H. Kadar., M.Ag., sebagai Dekan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, Dr.
UH. Zarkasih, M.A., sebagai Wakil Dekan I, Dr. Zubaidah Amir MZ, S.Pd.,
‘E_M.Pd., sebagai Wakil Dekan II, Dr. Amirah Diniaty, M.Pd.Kons, Wakil
;Dekan Il beserta seluruh Staf dan Pegawai Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan
aoUniversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
3.CDr. Hj. Yuliharti, M. Ag., sebagai Ketua Prodi dan Dr. Drs. Mudasir,
M.Pd., Sekretaris Prodi Manajemen Pendidikan Islam Fakultas Tarbiyah

dan Keguruan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

4. Dr. Tohirin, M.Pd,. selaku Penasehat Akademik (PA) penulis yang telah

memberikan bimbingan dan dukungan kepada penulis selama belajar di
Fakultas Tarbiyah dan Keguruan, UIN Sultan Syarif Kasim Riau.
5 Bapak dan Ibu dosen serta seluruh civitas akademik yang telah mendidik dan

membantu penulis dalam menyelesaikan studi pada Jurusan Manajemen

gPendidikan Islam Konsentrasi Administrasi Pendidikan Fakultas Tarbiyah dan
;Keguruan Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.

6. gDrs. Saadanur, MM selaku Kepala Sekolah SMA 1 Muhammadiyah
~Pekanbaru yang telah memabantu penulis dalam melakukan penelitian, Ibu
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Eva Indrawati, SE. Ak, S.Pd dan Ibu Sri Mulyani , A.md selaku Kepala TAS

dan staf TAS yang telah membantu penulis selama melakukan penelitian
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Euntuk memproleh data serta guru-guru SMA 1 Muhammadiyah Pekanbaru
@yang turut mendukung, sehingga penulis dapat menyelesaikan skirpsi ini.
7. gkeluarga tanpa ikatan resmi selama perjuangan di perantauan IKAMDU
%:RIAU, yang selalu memberikan nasihat, canda, tawa, dorongan, memotivasi

Usaya agar cepat dalam menyelesaikan kuliah, dan yang selalu ada seperti
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8. mZI?Sahabat-sahabat tercinta dan seperjuangan di perantauan, Alfiah Puspa dewi,

“Ericha Yunia Putri Daulay, Widha Sari, Renny Helmi Irmawati, Yossi Novita
g‘, terima kasih telah menjadi sahabat terbaik bagi penulis yang selalu
gmemberikan dukungan, semangat, motivasi untuk wisuda bersama walau
iakhirnya tidak wisuda bersama serta doa hingga penulis dapat menyelesaikan
;C‘_-skripsi ini. Dan sahabat-sahabat satu tempat tinggal Muhammad Ikhsan,
2(amii| Assiddiq, Yoga Apriadi, Rozi Suhendra, Alhadid Muslimin, Pio
URahmat terimakasih telah memberikan semangat kepada penulis setiap
‘E_harinya, perhatian, kasih sayang, bantuan dan motivasi serta doa hingga
;penulis dapat menyelesaikan skripsi ini.
9. myKeluarga AP B Angkatan 2017 tanpa terkecuali, yang telah menjadi keluarga
Ckecil bagi penulis sejak pertama memasuki dunia perkuliahan, yang selalu
memberikan motivasi, semangat, canda, tawa, kerja sama dan dukungan moral
lainnya selama penulis menyelesaikan studi di Jurusan Manajemen Pendidikan
Islam Konsentrasi Administrasi Pendidikan serta teman-teman BK dan AP
angkatan 2017.
10. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu. Terima kasih atas
semua dukungan dan bantuan untuk kesuksesan penulis.

Semoga Allah SWT membalas segala kebaikan yang diberikan dan selalu
mé{nbimbing kita menuju jalan yang di ridhoi-Nya. Penulis menyadari bahwa
darlc;am penyelesaikan skripsi ini memiliki banyak kekurangan, baik dari segi
pegulisan maupun isinya. Oleh karena itu, penulis mengharapkan saran dan kritik
dafi berbagai pihak yang membangun dan memperbaiki kekurangan dari skripsi
ing_Akhir kata, semoga skripsi ini bermanfaat bagi pembaca dan bagi penuslis.

Aainiin Yaa Robbal Aa’lamiin.

Pekanbaru, Oktober 2021

Penulis,
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L Awaluddinsyah Siregar
Q;,i- NIM. 11713102747
g. PERSEMBAHAN
o ~
\
3 ATAR O e -3
’//ﬁaéa Ingatlak hepada-Ku, Alu pun alan ingat hepadame. Bersyuliurlak fepada-
E KAu dan jangandah Gamu inghlar fepada-Ka'. (A8 Al-Bagarak Ayal 752)
—

I&’ persembahkan karya tulis ini untuk orang-orang yang selalu bertanya:

L “Kapan Skripsimu selesai?”

DDan terkhusus untuk orang-orang yang sangat aku cintai yaitu kedua
oftng tuaku tercinta, adik-adikku terkasih. Berkat pengorbanan, motivasi
d@n kepercayaan dari kalian aku bisa berdiri dengan kaki yang kuat dalam
menghadapi kerasnya hidup terutama pahitnya lika-liku dalam mengejar

gelar sarjana.
Kepada kedua orang tuaku tercinta
Orangtuaku, kalian mungkin tidak tahu bahwa aku sangat mencintai

kalian, karena aku Bukan lah anak yang selalu ada untuk kalian. Aku sering

marah pada kalian tanpa alasan. Aku juga sering mengecewakan kalian.
Maaf aku untuk itu. Tetapi, percayalah aku benar-benar mencintai kalian
Aku ingin mengatakan bahwa kalian berdua sangat berarti bagiku. Kata-
kata saja tidak cukup untuk mengungkapkan rasa terimakasihku pada
kalian. Terimakasih telah mencintaiku dan membimbingku. Sejak awal,
o kalian telah mengajarkanku cinta, kepercayaan, dan rasa hormat,
@sehingga aku dapat belajar untuk menghadapi diriku dan orang lain.
Eerimakasih, ayahanda Sudirman Siregar dan ibunda Rusdiani tercinta.
rimakasih atas cinta tak terbatas dan tak bersyarat yang kalian berikan
=-kepadaku, meskipun aku sepertinya tidak pantas mendapatkannya.
Térimakasih telah sabar menghadapiku setiap waktu. Terimakasih untuk
sgla/u mencoba menjadikanku orang baik, terimakasih karena tidak lelah
& terhadap perangaiku.
:{-\ku bertekad tidak akan mengecewakan kalian lagi. Aku akan bekerja
i{eras dan membuat kalian bangga memiliki anak sepertiku yang serba
Kekurangan. Terimakasih atas segalanya. Kalian benar-benar orang tua
= terhebat di dunia ini. Aku selamanya bersyukur menjadi putri kalian.
Kepada orangtuaku tercinta
Kepada abang dan adik-adikku tersayang
Kupersembahkan sebuah karya sederhanaku (skripsi) ini
ku bangga memiliki orang-orang terbaik dan terhebat seperti kalian

vii
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@)
mﬁ'erimalkasih karena telah memberi motivasi dan dukungan kepadaku

= -Awaluddinsyah Siregar-
(@]

o ABSTRAK
jeb)

3 : : : :

Awaluddinsyah Siregar, (2021): Implementasi Manajemen Pelayanan
= Prima di Sekolah Menengah Atas
= Muhammadiyah 1 Pekanbaru
=
n Penelitian ini mengkaji tentang Implementasi Manajemen Pelayanan

Préma di SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru, Rumusan masalah dalam penelitian
in> bagaimana Implementasi Manajemen Pelayanan Prima di SMA
Muhammadiyah 1 Pekanbaru. Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui
implementasi manajemen pelayanan prima dalam memenuhi kebutuhan pelanggan
internal di SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru. Subjek penelitian ini Kepala
sekolah dan Kepala Tata Usaha dalam Implementasi Manajemen Pelayanan
Prima. Dalam penelitian ini peneliti melakukan pendekatan metode kualitatif
deskriftif dengan metode pengumpulan data yang digunakan adalah observasi,
wawancara dan dokumentasi. Hasil Penelitian ini menunjukkan bahwa
Manajemen Pelayanan Prima di SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru sudah cukup
baik, pihak sekolah memulai strategi dengan membangun budaya pelayanan prima
di sekolah dalam rangka mengutamakan memberikan pelayanan yang baik,
pelayanan tersebut diberikan baik kepada guru dan siswa juga orang tua murid
maupun tamu yang punya punya kepentingan dengan sekolah. Pihak sekolah juga
memiliki standar dan juga menyusun standar pelayanan prima sesuai dengan SOP
yang ada dalam rangka agar tidak adanya terjadi kekeliruan setiap pengambilan
keputusan. Pihak sekolah juga memenuhi kelengkapan fasilitas dalam rangka
mendukung berlangsungnya pelaksanaan pelayanan prima agar terciptanya iklim
organisasi yang baik. Pihak sekolah mengelola SDM pelayanan prima dengan
meningkakan kualitas pegawai seperti memberikan pendidikan dan pelatihan,
seffa pihak sekolah juga memberikan motivasi atau dorongan dengan cara
mémberikan reward and punishment kepada pegawai berguna untuk menciptakan
ikhm organisasi yang bergairah. Pihak sekolah melakukan kegiatan perbaikan
tefds menerus dengan mengadakan rapat laporan evaluasi tentang pelayanan
prima berguna untuk mengambil keputusan serta menciptakan hal baru dalam
petayanan prima kedepannya.

w

Kt5i-a Kunci : Manajemen, Pelayanan Prima.

viii
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©
g ABSTRACT
Agaluddinsyah Siregar, (2021): The Implementation of Excellent Services

Management at Senior High School of
Muhammadiyah 1 Pekanbaru

w eyd

This research aimed at knowing the implementation of excellent services
management at Senior High School of Muhammadiyah 1 Pekanbaru. The
subjects of this research were the principal and the head of school administration
inagmplementing excellent services management. This research used descriptive
qtf:é]itative approach method.  Observation, interview, and documentation
teohniques were used for collecting the data. The findings of this research showed
that the excellent services management at Senior High School of Muhammadiyah
1 Rekanbaru has been good enough. The school started the strategy by building
anvexcellent services culture in schools, in order to prioritize providing good
seﬁ/ices, these services were provided to teachers, students and also to parents and
guests having interest to school. The school has also standards and prepares
excellent services standards based on SOP, it was done to avoid mistakes in
making every decision. The school also prepared the completeness of facilities to
support the ongoing implementation of excellent services in order to create a good
organizational climate. The school managed the excellent services of human
resources by improving the quality of employees such as providing education and
training. The school also provided to motivate or encourage by giving rewards
and punishments to employees to create a passionate organizational climate. The
school carried out continuous improvement activities by holding an evaluation
report meeting about excellent services which were useful for making decisions
ang creating new things in future excellent services.

K%words: Management, Excellent Services
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A;

©

I BAB I

{ah]

G

o PENDAHULUAN
=

jeb)

L atar Belakang

Pendidikan menjadi salah satu kebutuhan manusia dalam rangka

n !

zneningkatkan kualitas sumber daya manusia untuk mencapai tingkat
g)kehidupan yang maju dan sejahtera. Tujuan pendidikan merupakan salah satu
w

gkegiatan mengembangkan potensi dan mencerdaskan serta meningkatkan
Py

akualitas setiap manusia dalam kehidupan. Di dalam UU No.20 tahun 2003
Cpasal 1 ayat 1 tentang Sistem Pendidikan Nasional di jelaskan bahwa
pendidikan merupakan usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan suasana
belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik secara aktif
mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual

keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia serta

keterampilan yang dimiliki dirinya, masyarakat dan negara." Pendidikan juga

w
-
E-merupakan salah satu upaya dalam meningkat, menciptakan dan meghasilkan
@
ganak bangsa yang bermutu.
Y Salah satu hal yang cukup penting yang perlu untuk diperhatikan
=
Edalam mengelola lembaga pendidikan ialah dengan memberikan pelayanan
(g°]
Eyang prima kepada para pelanggan sekolah, hal ini senada dengan apa yang di
B
]
©sampaikan oleh Sri Minarti dalam buku karangan Lukman dan Mukhtar, yang
W
Smengatakan bahwa salah satu indikator yang terlibat dalam sebuah lembaga
Z
=
= ! Undang-undang Republik Indonesia no.20 tahun 20013 tentang Sistem Pendidikan
NaSipnal Pasal 1 ayat 1.

nery wisey
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©
mZI-'atau instansi ialah Kemampuan pelayanan (serviceability) merupakan

-
okarakteristik sebuah lembaga yang berkaitan dengan kecepatan/kesopanan,

d

—rkompetensi, kemudahan, serta penangan keluhan yang memuaskan.?

e

Sekolah merupakan instansi pendidikan yang berintregitas antara

A rw

—komponen yang satu dengan yang lain. Salah satu komponen pendukung yang
<penting dalam instansi pendidikan, di sekolah adalah Tenaga Administrasi
w

§Sekolah (TAS). Peran dari tenaga administrasi sekolah sangatlah penting

L
®dalam mendukung kesuksesan dan kelancaran tata administrasi sekolah

gterutama dalam memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan.

Pelayanan yang di berikan tenaga adminsitrasi sekolah membutuhkan sumber

daya manusia dengan keahlian dan kemampuan yang cukup dalam bidang
administrasi.

Pemenuhan standar kualifikasi dan kompetensi standar yang ditetapkan

dalam Peraturan Menteri Pendidikan Nasional Republik Indonesia Nomor 24

Tahun 2008 tentang Standar Tenaga Administrasi Sekolah/Madrasah wajib

w
=dipenuhi agar dapat mengimbangi pelayanan yang dilakukan oleh komponen

m
#lain di jenjang pendidikan dasar dan menengah itu dalam melayani fungsi

+¥]
§ pembelajaran dan dalam rangka akuntabilitas terhadap masyarakat, sekaligus
™
gdalam mendukung penciptaan kepemerintahaan yang baik (good governance),

e

Eyang satu di antara prinsip yang harus dipenuhi adalah prinsip efisiensi,

S

~keefektifan (effectiveness), dan kualitas pelayanan.

0 A

Standar kompetensi tenaga administrasi sekolah/madrasah meliputi:

41N J

epribadian, sosial, teknis, manajerial khusus untuk kepala tenaga administrasi

>
nery wisey giefg ue

2 Lukman Hakim, Mukhtar, Dasar-dasar Manajemen Pendidikan, (Jambi: Timur Laut
ra, Desember 2018), him 70
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©
mIsekolah/madrasah (Peraturan Menteri  Pendidikan Nasional Republik

-
olndonesia Nomor 24 Tahun 2008 tentang Standar Tenaga Administrasi

o

oSekolah/Madrasah).?

=

= Dalam memberikan pelayanan yang baik salah satu dari empat standar
=

ckompetensi yang harus di miliki seorang tenaga administrasi merupakan

@ompetensi sosial, yang di tuntut kepada tenaga administrasi sekolah dalam

c
imemberikan pelayanan prima. Pelayanan dilakukan dalam upaya untuk

jeb)
-umemberikan rasa puas dan menumbuhkan kepercayaan terhadap pelanggan/

gkonsumen sehingga pelanggan merasa dirinya dipentingkan atau diperhatikan
dengan baik dan pelanggan mendapatkan pelayanan yang ramah tamah,
dengan cepat, tepat, serta kemudahan dalam layanan administrasi sekolah.
Dalam mewujudkan pelayanan prima yang baik dan benar maka proses
pelayanan membutuhkan manajemen serta sumber daya dalam mengelola

administrasi  sekolah yang cukup berkompeten, agar semua kebutuhan

Upelanggan dapat terpenuhi, dengan adanya layanan prima yang berpengaruh
o8]

Edengan kepuasaan terhadap pelayanan yang diberikan kepada pelanggan.
wn
§Sebelum melaksanakan pelayanan seorang tenaga administrasi harus
=

elakukan manajemen agar pelaksanaan pelayanan prima berjalan dengan

=
=baik, maka dari itu Sekolah harus melakukan manajemen dengan baik dalam
(g°]

-t
§perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan juga peng evaluasian dalam

A

Spelaksanaan pelayanan prima.

(g uejng

-

<

Nery wisey gie/

® Permendiknas no.24 tahun 2008 tentang standar Tenaga Administrasi Sekolah/
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4
©
g Dengan demikian, adanya partisipasi aktif manajemen dalam proses
-
openingkatan kualitas secara terus-menerus, pemahaman dari setiap orang
o

wterhadap tanggung jawab yang spesifik terhadap kualitas. Kualitas pelayanan

=
—merupakan suatu bentuk penilaian pelayanan terhadap tingkat layanan yang

=
cditerima dengan tingkat layanan yang diharapkan. Apabila harapan pelanggan

ﬁebih besar dari tingkat layanan yang diterima maka pelanggan tidak puas.

c
gSebaliknya, apabila harapan sama atau lebih kecil dari tingkat layanan yang

jeb)
—diterimanya maka pelanggan akan puas.

g Dari berbagai macam uraian di atas, dapat dilihat bahwa pelayanan
prima merupakan hal yang cukup penting dalam sebuah lembaga atau
instansi. Namun, sangat disayangkan yang peneliti temukan di lapangan
ternyata masih banyak sekolah yang belum memberikan pelayanan yang baik
kepada pelanggan sekolah, seperti yang di lansir oleh suara.com menyatakan

ada berbagai macam potret buram pelayanan publik di indonesia salah satunya

g.-:'masih ada intansi-instansi pemberi pelayanan yang belum menggunakan

-
o . Y .
—sarana dan prasarana yang layak dan sesuai perkembangan zaman, hal ini juga
&

=menjadi penyebab berkurangnya efektifitas dan efesiensi pelayanan publik.
o

gSejaIan dengan hal ini bapak Ahmad Ahlan Saragih selaku sorang anggota
EOmbudsman menyampaikan bahwa tingkat kualitas pelayanan public semakin
W

<Zrendah, mekanisme penerimaan keluhan masyarakat juga belum dibuat secara
= ‘

ursistematis.

=

=

=

=

= * https://yoursay.suara.com/news/2020/03/21/095345/potret-buram-pelayanan-publik-di-

inddhesia Di akses pada tanggal 21 maret 2020

nery wisey
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Adapun yang menjadi salah satu faktor penyebabnya ialah, kurang
ak5|malnya dalam pelaksanaan manajemen pelayanan prima. Seperti halnya
membangun dan meningkatkan kompetensi dan budaya pelayanan prima di
enaga Administrasi Sekolah (TAS), sesuai yang dikatakan Atep Adya Brata

alam karangan bukunya yang berjudul dasar-dasar pelayanan prima

NIQOHLW gjdigseH @

mengatakan ada satu hal yang patut di perhatikan oleh segenap pelaku bisnis

nsg

gdan karyawan perusahaan, yaitu keharusan membudayakan pelayanan prima
jeb)
secara internal adalah kunci sukses untuk mewujudkan pelayanan prima bagi

gpelanggan eksternal. Disebutkan sebagai keharusan karena bila pelayanan
prima di lingkungan berhasil baik, maka akan dapat dijadikan sebagai tonggak
dasar dalam mewujudkan pelayanan prima bagi lingkungan eksternal.
kemudian masih belum terpenuhinya sumber daya dan kelengkapan sarana
dan prasarana dalam mendukung lancarnya pelaksanaan manajemen
pelayanan prima.

Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru salah satu

embaga pendidikan yang sudah berupaya dalam pelaksaan pelayanan prima,

S] 23e31S

namun belum optimal dalam pelaksaan memberikan pelayanan prima kepada

dTure

g

elanggan, terutama kebutuhan pelanggan internal.

Dari Pemaparan diatas dapat dikatakan Sekolah Menengah Atas

Ajrs1aAru

Muhammadlyah 1 Pekanbaru sudah berupaya dalam pelaksanaan manajemen

elayanan prima, namun belum optimal dalam pelaksanaan manajemen

uelj 1‘[%_.]0

pelayanan prima. Hal tersebut penulis temukan gejala-gejala sebagai berikut:

K

>Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Pt. Alex Media
putindo, 2003), HIm. 33

neny wisey giedg
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Kurang memadai kebutuhan sumber daya dalam pelaksanaan pelayanan
prima.
Kurang terpenuhinya kelengkapan sarana dan prasarana dalam mendukung
pelayanan prima.

Jadi, berangkat dari pernyataan ini dengan adanya manajemen dan

emenuhan sumber daya yang berpengaruh dalam pelayanan prima agar

NS NIN AW l?\}d!ﬁ ACH &

gberjalan dengan baik, perlu dilakukan kajian yang lebih lanjut dan mendalam
jeb)
sterhadap manajemen pelayanan prima, tujuannya untuk mengetahui penerapan

gdalam pelaksanan manajemen pelayanan prima, serta menjadi tinjauan bagi
sekolah-sekolah lain agar terus meningkatkan mutu sekolah dengan
memberikan pelayanan yang baik. Terdorong dari masalah di atas penulis
mencoba untuk menyusun sebuah tulisan dalam bentuk skripsi yang berjudul

“IMPLEMENTASI MANAJEMEN PELAYANAN PRIMA DI

SEKOLAH MENENGAH ATAS MUHAMMADIYAH 1 PEKANBARU”

Alasan Memilih Judul

djels

!

dapun alasan peneliti memilih judul diatas adalah sebagai berikut:

Jrure

1. Permasalaahan yang dikaji dalam judul di atas sesuai dengan bidang ilmu
di jurusan manajemen pendidikan Islam yang berkaitan manajemen

pelayanan prima di Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru.

no

Judul diangkat sesuai dengan masalah dan gejala-gejala yang ditemukan
oleh penulis.
Masalah-masalah yang dikaji dalam judul diatas mampu untuk diteliti oleh

penulis.

neny wisey jrredg uej[ng 30 AjIsIaATUN)
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©
mI4. Permasalahan yang akan dikaji sangat menarik untuk diteliti.

-
(@]
CoPenegasan Istilah

el

51. Manajemen Pelayanan Prima

= Manajemen pelayanan prima adalah kegiatan merencanakan,
mengorganisasi, menggerakkan serta mengendalikan proses pelayanan
dengan standar yang sangat baik untuk memuaskan pelanggan agar tujuan
sebuah organisasi tercapai.’ Oleh karna itu, kajian proses manajemen

pelayanan prima meliputi perencanaan, yang meliputi analisis kebutuhan

nNely ejsns NN X!

dan penyusunan program pelayanan prima, pengorganisasian berupa
pembagian tugas untuk melaksananan layanan prima, pergerakan meliputi
pengaturan pelaksanaan pelayanan prima, serta pengawasan meliputi
pemantauan dan penilaian kinerja pelayanan prima di suatu instansi atau

perusahaan.’

D ~Permasalahan

_Law_og

Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah dan gejala-gejala di atas, maka
dapat diidentifikasi masalah yang akan diteliti sebagai berikut:
a. Implementasi Manajemen pelayanan prima di Sekolah Menengah Atas

Muhammadiyah 1 Pekanbaru.

® Rubyah Hutomo, Upaya Memenangkan Hati Pelanggan Melalui Manajemen Pelayanan
ima, (GEMAWISATA, Vol. 10 NO.1, November,2012) him. 19

" Wildan dan Bambang, Manajemen dan Etika Perkantoran, (Bandung: PT. REMAJA
DAKARYA, Oktober 2018), him. 240

&G uejIng Jo AJISIdATU) dTWE]S
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©
g b. Pemenuhan sumber daya Manajemen pelayanan prima di Sekolah
; Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru.
E’ c. Kelengkapan sarana dan prasarana Manajemen pelayanan prima di
2 Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru.
=
2. Batasan Masalah
i Terkait akan banyaknya permasalahan yang terdapat dalam
‘E_ penelitian ini, maka penulis memberikan batasan-batasan masalah. Hal ini
Q;:;; bertujuan agar pembahasan dapat mengenai sasaran dan tidak
g mengambang dalam segi pemahaman. Dalam penelitian ini penulis
membatasi permasalahan yakni hanya kepada implementasi pelayanan
prima dalam pelayanan internal di Sekolah Menengah Atas
Muhammadiyah 1 Pekanbaru.
3. Rumusan Masalah

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

Perumusan masalah merupakan langkah paling penting dalam
penelitian ilmiah. Perumusan masalah yang berdasarkan latar belakang
yang telah peneliti paparkan diatas untuk mengatasi kejanggalan dalam
pelaksanaan penelitian, yakni :

a. Bagaimana Budaya Pelayanan Prima di Sekolah Menengah Atas
Muhammadiyah 1 Pekanbaru ?
b. Bagaimana implementasi Manajemen pelayanan prima di Sekolah

Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru ?
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E.mITujuan dan Manfaat Penelitian

e

1D

nelry eysng Nin y!tw eyd
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1. Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian berdasarkan latar belakang dan permasalahan

yang telah di kemukakan serta melalui serangkaian kerja dan prosedur

analisis yang direncanakan, maka penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui:

a.

Budaya pelayanan prima di Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1
Pekanbaru.
Implementasi Manajemen pelayanan prima di Sekolah Menengah Atas

Muhammadiyah 1 Pekanbaru.

Manfaat Penelitian

Adapun penelitian ini diharapkan memiliki manfaat dalam berbagai

aspek yaitu sebagai berikut :

a.

Bagi penulis, yaitu sebagai syarat untuk mencapai gelar sarjana strata
satu (S1) pada Jurusan Manajemen Pendidikan Islam Konsentrasi
Administasi Pendidikan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan Universitas
Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, mengembangkan wawasan
keilmuan dan berfikir penulis serta mengembangkan dan berusaha
mengaplikasikan teori-teori yang penulis peroleh di bangku kuliah.
Sebagai informasi bagi Jurusan Manajemen Pendidikan Islam Fakultas
Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau./

Bagi sekolah sebagai masukan untuk memberikan infromasi dan
masukkan bagi sekolah tersebut untuk evaluasi perbaikan terus

menerus kedepannya.
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© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
ﬂ\fl Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
u__._,.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
an .n..n.u a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/en b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

S 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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KAJIAN TEORI

Defenisi Manajemen

Manajemen berasal dari bahasa latin, yang berasalkan dari kata
manus yang artinya tangan dan agree yang artinya melakukan. Kata-kata
itu kemudian digabungkan menjadi kata manager yang artinya manangani.
Kata Managere kemudian di terjemahkan kedalam bahasa inggris to
manage (kata kerja), management (kata benda), dan manager untuk orang
yang melakukannya. Dalam bahasa Indoesia diterjemahkan menjadi
manajemen (pengelolaan).?

Secara etimologi manajemen berarti Kketatalaksanaan dan tata
pimpinan, bisa juga manajemen berarti kepemimpinan suatu kelompok
dalm mencapai suatu tujuan, sedangkan secara terminologis sebuah ilmu
atau seni dalam memanfaatkan Sumber Daya Manusia (SDM) dan sumber
daya lainnya dalam mencapai suatu tujuan organisasi.”

Secara ilmiah manajemen dapat diartikan sebuah proses dalam
menggunakan sumber daya manusia dan sumber daya lainnya agar efektif,
efesien dan produktif dalam mencapai suatu tujuan organisasi. Sehingga
secara sederhana manajemen dapat diartikan suatu usaha perencanaan,

pengorganisasian, mengarahkan dan mengkordinir serta mengawasi suatu

A

20

A4S ufe}ng Jo AJISIIATU() dDTWIR]S] d}e)§

neny wisey gaie

® Husaini Usman, Manajemen Teori, Praktik, dan Riset Pendidikan, (Jakarta: PT. Bumi

ra, 2013), him. 5

® Muhammad thoha, Manajemen Pendidikan Islam, (Surabaya: Pustaka Raja, April

), him. 1

11
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kegiatan dalam sebuah organisasi agar mencapai tujuan yang efektif dan
efesien serta produktif.'®

Menurut Ketua Dewan Penasihat Majlis Ulama Indonesia ,Prof KH
Ali Yafie dalam jurnal penelitian Zainarti, menyatakan dalam islam
manajemen di pandang sebagai perwujudan amal oleh yang harus bertitik
tolak dari niat baik. Niat baik tersebut akan memunculkan motivasi
aktivias untuk mencapai hasil yang bagus demi kesejahteraan bersama.
Manajemen secara pandangan islam dapat diartikan dengan menggunakan

kata al-tadbir (pengaturan). kata ini merupakan derivasi dari kata dabbara

(mengatur),* yang terdapat banyak dalam Al-Qur’an seperti firman Allah

SWT :
2 -2 - ne - . 7% & 8>~ g’; ,E"" % "/{" /’E"‘}_,/}
;oj‘u\_'é.f : K,:’”Lgf.cj/l 2D P M J/l SLAMJ‘ /.,A/J.AY|J.5.L3

PR ¥e

fw - - 7
@ Qg Lc.f /gwwgﬁ-“
Artinya: Dia mengatur urusan dari langit ke bumi, kemudian (urusan)

itu naik kepadanya dalam satu hari yang kadarnya adalah
seribu tahun menurut perhitunganmu (As-Sajdah : 5).%2

Adapun menurut beberapa ahli memberikan pernayataan seputar
defenisi manajemen. Menurut Terry, menyatakan Manajemen ialah proses
mengarahkan dan menggerakkan sumber daya manusia dan sumber daya

lainnya, seperti material, uang, metode dan pasar untuk mencapai tujuan

(=]

Lo =

2

1=

= ' Muwahid shulhan dan Shoim, Manajemen Pendidikan Islam, (Yogyakarta: Teras,
2013), him. 7

=

nery wisey jureig
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©

11 Zaniarti, Manajemen Islami Perspektif Al-Qur’an, (Jurnal Igra, Vol. 8 No. 1, Mei 2014)

12 Abdul Ghofar, Manajemen Dalam Islam, (Islamic Academia, 2016), him. 38
3 Al-Qur’an
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©
g organisasi.* Sedangkan Menurut Robbins, menyatakan bahwa manajemen
G
o adalah proses mengkoordinasi dan mengintegritaskan kegiatan kerja agar
o
= di selesaikan secara efektif dan efesien melalui orang lain.*
3 Dari berbagai pendapat ahli tersebut, maka dapat di simpulkan
z bahwa manajemen memiliki arti sebagai proses suatu kegiatan yang
Z  melibatkan sejumlah orang untuk mencapai tujuan tertentu agar tercapai
w
g dengan efektif dan efesien. Dalam manajemen tergantung beberapa unsur :
—~
@ a. Kegiatan proses perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan
o)
o kontrol.
c
b. Sekolompok orang yang berkerjasama baik dalam organisasi dan di
luar organisasi.
c. Tujuan pencapaian sesuai sasaran yang di targetkan.
d. Efektif dan efesien mempunyai maksud, bahwa efektif adalah kuantitas
hasil yang di harapkan, sedangkan efesien adalah sesuatu yang di
keluarkan dalam rangka pencapaian tujuan. Bisa berupa biaya, barang,
w
- - . ] - 0
2" waktu, sehingga semangkin sedikit biaya yang di keluarkan maka
@ semangkin efesien.*®
&
B,
B.&Defenisi Pelayanan Prima
E' Istilah pelayanan berasal dari kata “layanan” yang dapat di pahami
(g°]
E_ sebagai memberikan pertolongan atau menyediakan segala apa yang di
B
]
o perlukan oleh orang lain untuk aktivitas melayani. Secara istilah menurut
Lo =
W
=
= ' Candra Wijaya dan Muhammad Rifa’l, Dasar-dasar Manajemen, (Medan: Perdana
Pullishing, Agustus 2016), him. 14
< > Siti Farikhah dan Wahyudhiana, Manajemen Pendidikan, (Yogyakarta: Aswaja
Pré&sindo, 2015), him. 3

' Siti Farikhah dan Wahyudhiana, ibid, him. 3

nery wisey ji
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Simanjuntak dikutip dari jurnal karangan Nurul Yagien menyatakan
pelayanan adalah suatu kegiatan atau suatu urutan kegiatan yang terjadi
dalam interaksi langsung dengan manusia atau mesin secara fisik untuk
menyediakan kepuasan konsumen.!’

Sedangkan prima memiliki arti kepuasan pelanggan yaitu dengan
mengutamakan memberikan pelayanan dengan akses yang mudah dan
cepat serta memahami apa kebutuhan pelanggan. Pelayanan prima dapat
diterjemahkan istilah service excellent yang bermaksud secara harfiah
memberikan pelayanan yang terbaik dan sangat baik. Menurut Norman
menyatakan suatu pola layanan terbaik dalam menejemen modern yang
mengutamakan kepedulian terhadap pelanggan di sebut dengan pelayanan
prima.’®,

Adapun seorang ahli mengemukakan pengertian pelayanan prima
antara lain, Olivier menyatakan dalam karangan Doni, pelayanan prima
adalah sebuah harapan akan pemenuhan kepuasan yang sangat tinggi dari
pelanggan serta kinerja terbaik yang diberikan atau ditampilkan oleh
organisasi.™

Dengan demikian pelayanan prima merupakan suatu hal yang
penting dalam sebuah organisasi atau lembaga pendidikan dengan
kepedulian terhadap pelanggan dengan memberikan pelayanan terbaik

untuk memfasilitasi kemudahan pemenuhan kebutuhan dan mewujudkan

l—
@
B

= =
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Y Nurul Yagien, Urgensi Pelayanan Prima Salam Peningkatan Mutu Pembelajaran Di

baga, (3-MPI Vol. 2, No.1 2017), him. 14

'8 Novianty Djafri, Manajemen Pelayanan, (Gorontalo: Ideas Publishing, Mei 2018), him.

% Donni Juni Priansa, Manajemen Pelayanan Prima, (Bandung: CV. Alfabeta, 2017),
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kepuasanyya, agar para pelanggan selalu loyal kepada lembaga atau
organisasi.

Tujuan pelayanan prima dapat memberikan rasa puas dan
kepercayaan pada konsumennya. Dalam pelaksanaannya pelayanan prima
merupakan pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan
dan pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas. Tujuan playnan prima
agar tetap menjaga dan merawat agar pelanggan merasa diperhatikan dan
dipentingkan segala kebutuhannya atau keinginannya. Dan juga tujuan
pelayanan prima merupakan upaya mempertahankan pelanggan agar tetap
loyal untuk menggunakan produk barang atau jasa yang di tawarkan.

Hakikat pelayanan prima organisasi publik adalah memberikan
pelayanan yang dianggap terbaik sesuai dengan standar yang ditentukan
atau melebihi standar pelayanan yang ditentukan oleh organisasi publik.
Goetsch dan Davis menyatakan dalam karangan Doni, kualitas pelayanan
sebagai sesuatu kondisi yang dinamis, yang berhubungan dengan
jasa/produk, dan manusia serta proses dan lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan. Aspek-aspek pelayanan prima terdiri dari visi,
misis dan motto yang ada di suatu lembaga mencerminkan arah dan tujuan
yang hendak dicapai untuk mewujudkan sekolah yang berkualitas.?

Tujuan pelayanan prima mesti dipahami dengan baik. Tujuan dari
suatu pelayanan prima pada umumnya adalah memuaskan masyarakat

tanpa memandang apapun sehingga terciptanya rasa loyalitas terhadap

o
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% aila Rizka Cahyati, Implementasi Pelayanan Prima di Sekolah Menegah Kejuruan,

P, Vol. 2, No. 1, November 2017) him. 68
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lembaga atau organisasi yang memberikan pelayanan. Terkait dengan hal
tersebut maka sejumlah ciri terkait dengan pelayanan prima adalah sebagai
berikut:**

a. Efektif.

Pelayanan yang diberikan organisasi harus efektif, artinya lebih
mengutamakan pada pencapaian apa yang telah menjadi tujuan dan
sasaran organisasi.

b. Efesiensi.
Yang di maksud dengan efesien berkenaan dengan yaitu :

1) Persyaratan pelayanan hanya dibatasi pada hal-hal yang berkaitan
langsung dengan pencapaian sasaran perlayaan dengan tetap
memperhatikan keterpaduan antara persyaratan dengan produk
pelayanan yang berkaitan.

2) Di cegah adanya pengulangan pemenuhan persyaratan, dalam hal
proses pelayanan masyarakat yang bersangkutan mempersyaratkan
adanya kelengkapan persyaratan dari satuan Kkerja/instansi
pemerintah lain yang terkait.

c. Sederhana.
Prosedur maupun tata cara pelaynan di selenggarakan secara
mudah, cepat, tepat, tidak berbelit-belit, mudah di pahami dan mudah

di laksanakan oleh masyarakat yang meminta pelayanan.

A

L
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d. Kejelasan dan Kepastian.

Mengandung arti kejelasan dan kepastian mengenai :

1) Prosedur atau cara pelayanan

2) Persyaratan pelayanan, baik persyaratan teknis maupun persyaratan
administratif.

3) Unit kerja dan pejabat yang berwenang dan bertanggung jawab
dalam memberikan pelayanan.

4) Rincian biaya atau tariff pelayanan dan tata cara pembayarannya

5) Jadwal waktu penyelesaian pelayanan.

Keterbukaan.

Mengandung arti prosedur maupun tata cara persyaratan,
satuan kerja/pejabarpenanggung jawan pemberi pelayanan, waktu
penyelesaian, rincian waktu/tariff erta hal-hal lain yang berkaitan
dengan proses pelayanan wajib diinformasikansecara terbuka agar
mudah di ketahui dan dipahami oleh masyarakat, baik diminta maupun
tidak diminta.

Ketepatan waktu.

Kriteria ini  mengandung arti pelaksanaan pelayanan
masyarakat dapat diselesaikan dalam kurun waktu yang telah
ditentukan.

Responsif.

Pelayanan yang diberikan bersifat responsive, artinya cepat

menanggapi apa yang menjadi masalah, kebutuhan dan aspirasi public

yang dilayani.
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h. Adaptif.

Pelayanan yang diberikan mampu menyesuaikan dengan
tuntutan keinginan serta aspirasi publik yang di layani dengan
senantiasa bersifat dinamis.

Pelanggan adalah setiap orang, unit atau pihak dengan siapa kita
berinteraksi, baik langsung maupun tidak langsung dalam penyediaan
produk. Dalam pelayanan prima terdapat ada dua jenis pelanggan yang
harus di penuhi kebutuhannya yaitu, pelanggan internal dan eksternal.
Pelanggan internal adalah orang-orang dalam organisasi yang pelayannya
tergantung pada apa yang disediakan oleh sebuah lembaga atau organisasi.

Pelanggan eksternal adalah orang-orang dari luar organisasi yang
menerima pelayanan atau menerima produk atau jasa yang di berikan oleh
sebuah lembaga atau organisasi. keterkaitan antara pelayanan yang di
berikan kepada pelanggan internal dan eksternal sangat berpengaruh. Bila
karyawan sebagai pelanggan internal tidak puas maka kesalahan yang
dibuat akan berambah, kualitas produk menurun dan biaya industry
meningkat. Jika suatu proses produksi telah menyimpang sejak awal,
berapa banyak biaya yang harus ditambahkan untuk perbaikan atau
pergantian produk atau jasa.

Tapi jika sejak awal produktivitas dan loyalitas karyawan tinggi
maka nilai pelayanan yang akan di berikan kepada eksternal pun akan
tinggi sehingga akan mengakinatkan kepuasan dan loyaliyas pelanggan
eksternal yang akan mengindikasikan pertumbuhan pendapatan serta

profitabilitas serta meningkatkan marketing sebuah lembaga atau

organisasi.
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C~AManajemen Pelayanan Prima

Manajemen pelayanan prima merupakan kegiatan merencanakan,

dio e

gmengorganisasi, menggerakkan serta mengendalikan proses pelayanan dengan

Ssandar yang sangat baik untuk memuaskan pelanggan agar tujuan organisasi

ztercapai.22 Oleh karna itu, kajian proses manajemen pelayanan prima meliputi

Eperencanaan, yang meliputi analisis kebutuhan dan penyusunan program
w
gpelayanan prima, pengorganisasian, berupa pembagian tugas untuk

L
©melaksanakan layanan prima, penggerakan, meliputi pengaturan pelaksanaan

glayanan prima serta pengawasan, meliputi pemantuan dan penilaian kinerja
layanan prima di suatu instansi atau perusahaan.?
Ada lima hal pokok dalam merancang sebelum pemberian pelayanan
prima, yaitu®* :
1. Regulasi layanan (Service Regulation)

Organisasi apa pun harus menyusun dan mengembangkan jasa
pelayanan pada pelanggan mencakup system, aturan, keputusan, prosedur
dan tata cara pelayan dan keluhan agar memudahkan dalam standar
pelaksanaan pelayanan serta berguna menyampaikan produk atau jasa
suatu lembaga.

Idealnya dalam suatu standar pelayanan dapat terlihat dengan jelas
dasar hukum, persyaratan pelayanan, prosedur pelayanan, waktu
pelayanan, biaya serta proses pengaduan, sehingga petugas pelayanan

memahami apa yang seharusnya mereka lakukan dalam memberikan

S URI[1S JO AJISIDATU dTWR[S] d}L}S

22 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2020),

[HEN

6
2% Wildan dan Bambang, Manajemen dan Etika Perkantoran, (Bandung: PT. REMAJA

REGSDAKARYA, Oktober 2018), him. 240
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% Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Graha llmu, 2020),
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pelayanan. Setiap keputusan-keputusan yang di ambil oleh pegawai semua
tertuang dalam standar pelayanan, standar itu disebut dengan SOP
(Standar operating Procedures) berguna untuk menghindari terjadinya
variasi dalam proses pelaksanaan kegiatan oleh pegawai yang akan
mengganggu Kinerja orgnaisasi secara keseluruhan.

Senada dengan penelitian Abdussamad dalam jurnal penelitian Tri
Yuliani dan Muhammad Kristiawan menyatakan perlu standar pelayanan
yang jelas meliputi prosedur, jangka waku, dan kalau perlu biaya yang
jelas guna mendorong terciptanya lembaga pelayanan yang teratur dengan
membangun system standarisasi pelayanan mulai dari input, sampai
dengan output pelayanan. Instalasi pelayanan harus mempunyai standar
pelayanan yang di pergunakan sebagai tolak ukur/pedoman dalam hal
penyelenggaraan pelayanan.®
Fasilitas-fasilitas layanan (Service Facilitates)

Melengkapi kelengkapan fasilitas utama atau pendukung, ada
perlengkapan pelayanan, serta akomodasi, tools, alat bantu, product
knowledge, mesin, peralatan, teknologi, WC, ruang, gedung, dan
sebagainya.

Peranan tim pengarah (Advisory Team)

Tim pengarah adalah penanggung jawab tertinggi manajemen,
pimpinan, dapat dari seorang Public Relation, atau Manajer Oprasional,
yang memiliki peranan dalam manajemen pelayanan prima di antaranya

sebagai berikut :

z =
B
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% Tri Yuliani dan Muhammad Kristawan, Peran Kepemimpinan Kepala Sekolah Dalam

bina Kompetensi Sosial ( Pelayanan Prima) Tenaga Administrasi Sekolah, (JMKSP, Vol. 1,
, Juli-Desember 2016) him. 127
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Membuat perencanaan dan persiapan yang teratur mengenai system
pelayanan, tata cara kerja pelayanan, prosedur pelayanan dalam usaha
untuk mewujudkan atau mencapai tujuan-tujuan yang telah di
tentukan. Ada dua objek perencanaan yaitu objek fisik dan objek non
fisik.

Monitoring/supervise atau pengawasan dengan tujuan agar manajemen
pelayanan prima apa sudah sesuai degan tujuan dan sesuai dengan peta
perencanaan yang telah disusun dan ditetapkan, dan juga menjadi
pantauan bila dilakukan perubahan strategi di lapangan bila diperlukan
dan darurat.

Memberikan motivasi dan dorongan serta mengadakan pendidikan dan
pelatihan bagi peningkatan kualitas pegawai, memperhatikan
kesejahteraan pegawai serta pengawasan dan pengendalian sistem.
Menjadi contoh dan teladan dalam sikap kepercayaan, kejujuran,
komitmen dan integritas (Trust, Comitment, dan Integrity).
Meningkatkan pengetahuan, wawasan, pergaulan, perbandingan dan
kompetensi dengan mengikuti berbagai networking dan tergabung
dalam asosiasi/ikatan.

Melaksanakan konsep PDCA (Plan, Do, Check, Action) sebagai siklus
manajemen mutu dalam merencanakan, mengorganisir, melaksanakan,
mengamati, mengobservasi, mengidentifikasi, menasehati, menyeldiki,
menafsirkan dan menilai.

Memecahkan masalah dan memperoleh tatanan yang bersifat

oprasional.
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h. Memberikan saran-saran yang bersidat usul, pemecahan masalah,

pengarahan masalah dan kesi mpulan terhadap permasalahan yang
terjadi, system yang sedang berjalan maupun kepada petugas layanan
atau pegawai lainnya.

Memberikan kepercayaan penuh dan keyakinan kepada pegawai yang
bertugas dapat melakukan pekerjaannya dengan baik, apabila mereka
melakukan kesalahan, pegawai juga harus diberi kesempatan untuk
menyelesaikan permasalahannya sendiri.

Berperan menajadi ghost shopping (Pelanggan Bayangan)

Melakukan analisa pelamggan yang beralih dapat mengintruksikan
untuk menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi atau berganti

pemasok untuk mengetahui penyebabnya.

4. Mudah-Murah-Cepat-Manfaat (Simple-Cheap-Fast-Benefit)

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

a. Mudah (Simple)

Kemudahan memperoleh pelayanan, kejelasan informasi,
pelanggan akan semangkin puas apabila relatif mudah, nyaman dan
efesien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.

Murah (Cheap)
Hemat waktu dan tenaga, murah harga dengan kualitas dan

manfaat yang baik.
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Cepat (Fast)
Kecekatan petugas dalam memberikan pelayanan. Dalam
sebuah organisasi misalnya pelanggan tidak sampai menunggu lama

dalam menerima kebutuhannya

Budaya Pemberian Pelayanan.

a.

Self awrness: Kesadaran pribadi untuk memberikan pelayanan sebaik
mungkin kepada pelanggan.

Anthusiasm: Memberikan pelayanan dengan penuh antusias atau gairah
Reform: Memperbaiki dan meningkatkan kinerja pelayanan dari waktu
ke waktu

Value: Pelayanan harus mampu memberikan nilai tambah.

Impressive: Pelayanan harus menarik, berkesan, namun tidak
berlebihan.

Care: Memberikan perhatian dan kepedulian kepada pelanggan secara
optimal.

Evaluation: Pelayanan yang telah diberikan harus selalu di evaluasi
secara rutin.

Dalam pelayanan prima ada dua pelanggan yang harus terpenuhi

kebutuhannya yaitu pelanggan internal dan eksternal, sebelum melakukan

interaksi dengan pelanggan eksternal tentu saja harus mempersiapkan

secara matang dalam memberikan pelayanan, seperti memiliki pedoman

serta membangun budaya pelayanan prima, kemudian menganalisis

kebutuhan dalam pelaksanaan prima dan sumber daya dalam pelaksanaan

pelayanan prima, serta sarana dan prasarana dalam mendukung
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pelaksanaan pelayanan prima bertujuan agar pelaksanaan pelayanan prima
berjalan baik dan benar.

Jadi, Karena puncak layanan akan dirasakan langsung oleh
pelanggan pada saat mereka melakukan kontak langsung dengan penyedia
layanan maka pembahasan pelaksanaan pelayanan prima berdasakan
konsep akan lebih banyak di arahkan kepada tindakan pelayanan bagi
pelanggan internal yang menunjang terlaksananya pemberian layanan
kepada pelanggan eksternal dan tindakan pelayanan dari pegawai
perusahaan kepada pelanggan eksternal, antara lain®® :

a. Tindakan pelayanan bagi pelanggan internal
1) Melakukan penelitian kebutuhan pegawai.

Kebutuhan para pegawai yang menunjang kelancaran kerja
perlu di perhatikan sebaik-baiknya. Untuk mengetahui berbagai
kebutuhan pegawai tersebut, baik yang berkaitan dengan berbagai
fasilitas untuk pekerjaannya maupun fasilitas lain di luar kerjanya
dapat dilakukan dengan melakukan penelitian secara langsung.

2) Memberikan konsultasi kerja bagi pegawai.

Penyelesaian suatu pekerjaan bukan hanya tanggung jawab
pegawai dan juga hanya tanggung jawab pimpinan. Penyelesaian
pekerjaan merupakan tanggung jawab bersama. Pimpinan harus
dapat memberikan motivasi yang dapat mendorong kreativitas dan

gairah kerja para pegawai.

K
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*Atep Adya Barata, Dasar-Dasar Pelayanan Prima, (Jakarta: Pt. Alex Media

putindo, 2003), HIm
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©
g 3) Memberikan fasilitas yang dibutuhkan pegawai.
G
o Fasilitas yang dibutuhkan oleh para pegawai diberikan
o
® sesuai prioritas berdasarkan daftar kebutuhan pegawai yang telah
=]
= dibuat sesuai dengan hasil analisis.
=
= 4) Memberikan penghargaan Non-Materil
=
» Memberikan penghargaan kepada pegawai secara umum
c
L dan secara khusus setiap priode perlu diberikan dengan insentif
jeb)
py) non-materil.
=
= 5) Mengembangkan Pola kepemimpinan yang menggairahkan iklim
kerja.

Apabila seorang pemimpin memposiskan dirinya sebagai
bos, tingkah lakunya seringkali terlalu otoriter, para pegawai
diibaratkan sebagai anak buah, pengabdi yang dapat diperintah
dengan sesuka hatinya. Sudah seharusnya menjadi pemimpin yang

g'-) tidak otoriter menempatkan bwahannya sebagai mitra kerja,
o

~ bekerjalah dengan manajemen terbuka, lebih demokratis dan
&

E_ aspiratif karena iklim kerja yang baik dan harmonis hanya akan
o]

g terbentuk oleh kepemimpinan yang benar.

:-

4

DZPenelitian Relevan

Penelitian yang relevan adalah penelitian yang digunakan sebagai

Ing jo A3

erbandingan demi menghindari dari manipulasi ataupun duplikasi terhadap
ebuah karya ilmiah dan menguatkan bahwa penelitian yang peneliti lakukan

benar-benar belum diteliti oleh orang lain. Berikut ini akan dipaparkan

nery wisey yjueg uej
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mIpeneIitian relevan dari peneliti terdahulu yang ada kaitanya dengan tujuan

-
omenghindari manipulasi dan duplikasi, sebagai berikut :

d

=il

nNely ejysns NN 1w
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Ghafardi, 2014, (Tesis, hubungan manajemen mutu pelayanan administrasi
sekolah dengan kepuasan orang tua di Madrasah Aliyah Negeri 1
Pekanbaru, Program Pascasarjana UIN SUSKA RIAU). Dari hasil
penelitian ini persentase manajemen pelayanan berada di level baik
77.69% dan persentase kepuasan orang tua 78.74%, maka adanya
pengaruh antara manajemen mutu pelayanan dengan kepuasan orang tua di
Madrasah Aliyah Negeri 1 Pekanbaru dengan signifikan pada taraf 0,00.
Adapun yang menjadi perbedaan penelitian Ghafardi yang berjudul
Hubungan manajemen mutu pelayanan administrasi sekolah dengan
kepuasan orang tua di Madrasah Aliyah Negeri 1 Pekanbaru, Program
Pascasarjana UIN SUSKA RIAU perbedaan dengan penelitian yang
penulis lakukan adalah lokasi penelitian dan Saudara Ghafardi meneliti
dengan metode pendekatan kuantitatif
Faizal, 2015, (Skripsi, penerapan pelayanan prima tenaga administrasi
sekolah di Sekolah Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru, Fakultas
Tarbiyah dan Keguruan UIN SUSKA RIAU). Dari hasil penelitian nya
yaitu pelaksanaan pelayanan prima oleh tenaga adminitrasi sekolah
dikatakan berjalan dengan baik sesuai dengan standar pelayanan prima.

Adapun yang menjadi perbedaan penelitian Faizal yang berjudul
penerapan pelayanan prima tenaga administrasi sekolah di Sekolah
Menengah Atas Negeri 12 Pekanbaru, perbedaan dengan penelitian yang

penulis lakukan adalah lokasi penelitian.
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©
m33. Evona Arson, 2016, (Skripsi, Pengaruh pelayanan administrasi sekolah
: terhadap kepuasan siswa di Sekolah Menengah Atas Nurul Falah
g— Pekanbaru, Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN SUSKA RIAU). Dari
3 hasil penelitian ini terdapat pengaruh yang signifikan antara pelayanan
i administrasi sekolah terhadap kepuasan siswa di Sekolah Menengah Atas
— Nurul FAlah Pekanbaru dengan persentase 78% pelaynan administrasi
U:o:) sekolah dan 84% kepuasan siswa di Sekolah Menengah Atas Nurul Falah
&  Pekanbaru.
X . o
o Adapun yang menjadi perbedaan penelitian Evona arson yang
- berjudul Pengaruh pelayanan administrasi sekolah terhadap kepuasan
siswa di Sekolah Menengah Atas Nurul Falah Pekanbaru perbedaan
dengan yang penulis lakukan ialah adalah tempat penelitian dan metode
penelitian.
E. Preposisi
g,? Proposisi dalam kamus bahasa Indonesia adalah rancangan usulan
(¢]

.yang dapat dipercaya atau yang bisa di buktikan secara nyata. Konsep yang
wn

gdigunakan untuk memberikan batasan terhadap konsep teoritis dengan maksud

m

cagar tidak terjadi kesalahan dalam memahami materi sekaligus memudahkan
=

'dalam penelitian. Adapun proposisi yang dikembangakan setelah meninjau

SIJAI

[

=literatur seperti dalam bagian yang sebelum adalah sebgai berikut:

A

Kepala Sekolah membangun budaya pelayanan prima di sekolah
2. Kepala Sekolah menyusun standar pelayanan sebagai pedoman dalam

melaksanakan aktivitas pelayanan prima.

neny wisey jrredg uej[ng jo
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. Kepala Sekolah melengkapi fasilitas utama dan pendukung berjalannya
Kepala Sekolah dan pegawai melakukan aktivitas manajerial pelayanan

pelatihan serta memberikan reward and punishment bagi pegawai.

prima untuk perbaikan terus menerus.

pelayanan prima.
m4- Kepala Sekolah meningkatkan kualitas pegawai dengan memberikan

© Rm k cipta mili x_.@ IN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

I Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
.u. ;ﬂf 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
lf .n.. a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/\n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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an

“;_ METODE PENELITIAN

(@]

=
AgPendekatan Dan Jenis Penelitian

i Dalam penelitian ini peneliti melakukan pendekatan dengan
=

—pendekatan kualitatif deskriftif. Bogdan dan Tailor seperti yang dikutip oleh
ﬁ\/loeleong, mendefinisikan metodologi kualitatif sebagai prosedur penelitian

c
Pyang menghasilkan data deskriptif berupa kata-kata tertulis atau lisan atau dari

Q
—hentuk tindakan kebijakan.?’

g Pada tahun 1990 an metode penelitian kualitatif dinamakan sebagai
metode baru, karena popularitasnya belum lama, dinamakan metode
pospositivistik karena berlandaskan pada filsapat pospotivisme, metode ini di
sebut juga sebagai metode artistic, karna proses penelitian lebih bersifat seni,
dan di sebut sebagai metode interpretive karna data dan hasil penelitian lebih

berkenaan dengan interprestasi terhadap data yang di temukan di lapangan.

Penelitian kualitatif adalah metode penilitian naturalistik karena

2}elg

penelitiannya dilakukan pada kondisi yang alamiah (Natural Setting), di sebut

ST

sjuga sebagai metode etnographo, karena pada awalnya metode ini lebih

ue

~banyak di gunakan untuk penelitian bidang antropologi budaya, di sebut

Edengan metode kualiatif di karnakan data yang terkumpul dan analisisnya

]

@lebih berdifat kualitatif.?®

L; Dalam penelitian kualitatif di usahakan pengumpulan data secara
= deskritif yang kemudian di tulis dalam laporan data yang di peroleh dari

2" Subandi, Desktiftif kualitatif sebagai satu metode dalam penelitian pertunjukan, (Jurnal
onia, Vol 11 No 2, Desember 2011) him. 174
%8 Sugiyono, Metode Peneltian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, April 2019), him. 24

I
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©peneitian ini seperti kata-kata, gambar dan bukan angka. Penelitian kualitatif

o
“,i.menghasilkan dan mengolah data yang deskriftif, seperti transkip wawancara

(@]
—dan observasi. Penelitian ini tidak membuat perbandingan variabel itu pada

jeb)
3sampel yang lain, dan mencarai hubungan variabel itu dengan variabel yang

;_;Iain maka penelitian ini di namakan penelitian kualitatif dekriftif. Maka dalam

=
Epenelitian ini peneliti menggunakan metode deskriftif yaitu mengkaji dan

g)memaparkan masalah dengan jelas serta menganalisis proses manajemen
w
-~ .
apelayanan prima.
m - - - - . - -
5 Dasar pemikirian menggunakan metode penelitian ini adalah karena
c
peneliti ingin mengetahui tentang fenomena yang ada dan dalm kondisi yang

alamiah. Di simping itu peneliti juga harus terjun kelapangan bersama objek

penelitian sehingga jenis penelitian kualitatif deskriftif tepat untuk digunakan.

B. Subjek dan Objek Penelitian

Subjek penelitian ini adalah Kepala sekolah dan Kepala Tata Usaha

7))
gdalam Implementasi Manajemen Pelayanan Prima. Sedangkan Objek
(¢]

wpenelitian adalah Implementasi Manajemen Pelayanan Prima di Sekolah

+¥]
éMenengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru.
™
=

=
C=Lokasi Penelitian
(g"]

Penelitian ini dilakukan di Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1

A1

SPekanbaru. Alasan pemilihan Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1
wn

f—,_Pekanbaru sebagai obyek penelitian adalah karena sekolah tersebut memiliki

e

=
upermasalahan yang menjadi fokus dalam penulisan proposal ini. Sekolah

neny wisey jrred
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©Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru terletak di jalan JI. KH. Ahmad
o

ﬁDahIan No0.90, Kp. Melayu, Kec. Sukajadi, Kota Pekanbaru, Riau.

(@]
-O -y =
DgInforman Penelitian

— Adapun yang menjadi informan utama dalam penelitian ini adalah
=
cKepala sekolah. Dan yang menjadi informan pendukung adalah Kepala tata

=
¢Hsaha dan pegawai tenaga administrasi. Pemilihan informan penelitian di atas
c

idengan alasan, mereka adalah orang orang yang berkaitan langsung dengan
jeb)
“manajemen pelayanan prima sehingga dianggap paling mengetahui tentang
QD

(= . .
tujuan penelitian.

E. Teknik Pengumpulan Data
Prosedur pengumpulan data merupakan langkah yang penting dalam
suatu penelitian untuk memperoleh hasil yang ilmiah. Adapun metode-metode
yang digunakan untuk mengumpulkan data pada penelitian ini adalah
observasi, wawancara, dan dokumentasi:
E"l. Observasi
Observasi adalah study yang di sengaja dan sistematis tentang
fenomena sosial dan gejala-gejala dengan jalan pengamatan. Metode
observasi diklasifikasikan menjadi dua bagaian yaitu: observasi partisipatif
(pengamatan terlihat) dan observasi non-partisipatif (pengmatan tidak
terlihat).

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode observasi
partisipatif, dimana penelitian mengamati lansung apa yang dikerjakan

orang, mendengarkan ucapannya dan berpartisipasi dalam aktivitasnya.

neny wisey jrreAg uejng jo AJISIdATU) dIWE]S]
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Wawancara

Wawancara dilakukn untuk menggalu informasi tentang penerapan
Manajemen pelayanan prima di Sekolah Menengah Atas 1
Muhammadiyah Pekanbaru. Sasaran yang diwawancara dalam hal ini
adalah sumber daya yang sudah ditetapkan, teknik wawancara yang
digunakan adalah teknik terstruktur.

Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan
penelitian dengan cara tanya jawab sambil bertatap muka antara
pewawancara dengan responden atau orang yang diwawancarai, dengan
atau tanpa menggunakan pedoman wawancara.”® Adapun metode
wawancara Yyanag peneliti guanakan adalah wawancara bebas dan
terpimpin. Dalam melaksanakan wawancara, pewawancara membawa
daftar pertanyaan yang hanya merupakan garis besar tentang hal-hal yang
akan ditanyakan. Hasil wawancara dari tiap informan ditulis secara
lengkap dalam transkrip wawancara dengan menggunakan kode-kode.

Berikut peneliti sajikan kode dan maknanya dalam penelitian yang

peneliti lakukan :

a. WW : Wawancara

b. P : Pewawancara

c. KS : Kepala Sekolah

d. KTU : Kepala Tata Usaha
e. PTU : Pegawai Tata Usaha

20

AS uej[ng Jo AJISIIATU() DTUIR]S] d}¥}S
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2% Burhan Mungin, Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT. Kencana Pernada Media Group.

). him. 225.
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Sedangkan untuk waktu penelitian dalam pengkodean dituliskan
dengan tanggal, bulan dan tahun secara lengkap.

Dokumentasi

Metode dokumentasi adalah merupakan catatan peristiwa yanag
sudah berlalu, dokumentasi biasa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-
karya monumental dari seseorang. Metode dokumentasi yang dilakukan
dalam penelitian ini adalah untuk mendapatkan data atau informasi terkait
mengenai “Manajemen Pelayanan Prima di Sekolah Menengah Atas
Muhammadiyah 1 Pekanbaru.”

Di dalam melaksanakan kegiatan dokumentasi, penulis menyelidiki
benda-benda tertulis buku, majalah, dokumen, peraturan-peraturan. Teknik
dokumentasi dilakukan peneliti adalah mengumpulkan berkas atau
dokumen fisik terkait dengan Kkinerja kepala sekolah dan tenaga
administrasi. Dokumen dapat berupa gambar, dokumen tertulis, maupun
dokumen dalam bentuk elektronik. Contoh dokumen yang akan dihimpun
adalah:

a. Dokumen tentang profil sekolah seperti struktur organisasi, sejarah
singkat, visi misi dan lain lain.

b. Dokumen yang berkaitan keadaan ruangan pelayanan

nalisis Data

Model analisis data dalam penelitian ini menggunakan model Miles

an Huberman. Adapun langkahnya sebagai berikut™®:

Reduksi data (Data Reduction)

neny wisey jieig uej[ng 3o Ayrsx

%0 Sugiyono, Metode Peneltian Pendidikan, (Bandung: Alfabeta, April 2019), him. 338
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Reduksi data berarti merangkum, memikih hal-halyang pokok,
memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari temanya dan polanya dan
membuang yang tidak perlu.

Penyajian Data (Data Display)

Setelah direduksi, maka langkah selanjutnya adalah mendisplaykan
data. Penyajian data kualitatif bisa dilakukan dalam bentuk uraian singkat,
bagan, hubungan antar kategoridan sejenisnya.

Kesimpulan (Conclusion Drawing)

Langkah vyang terakhir adalah Conclusion atau penarikan
kesimpulan. Dengan demikian kesimpulan dalam penelitian kualitatif
mungkin dapat menjawab rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal,
tetapi mungkin saja tidak, karena masalah dan rumusan masalah dalam
penelitian kualitatif masih bersifat sementara dan akam berkembang
setelah penelitian berada dilapangan.

Kesimpulan dalam penelitian kualitatif adalah merupakan temuan
baru yang sebelumnya belum pernah ada. Temuan daat berupa deskripsi
atau gambaran suatu subjek yang sebelumnya masih remang-remang atau
gelap sehingga setelah diteliti menjadi jelas, dapat berupa hubungan kausal

atau interaksi, hipotesis atau teori.

riangulasi Data

Triangulasi diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai data

zdengan barbagai cara dan berbagai waktu. Triangulasi penulisan dilakukan
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Dapat dilakukan dengan cara mengecek data yang telah diperoleh

dengan berbagai sumber. Misalnya untuk menguji kredibilitas perilaku
murid maka dapat dilakukan pengujian ke guru atau ke teman murid

Triangulasi sumber

tersebut.

@m Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
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;? Berdasarkan penyajian data, analisis data dan pembahasan yang
=

Edipaparkan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa:

g)l. Budaya Pelayanan Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1 sudah baik,

neiy eys
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dalam membangun budaya pelayanan prima di sekolah dalam rangka
mengutamakan memberikan pelayanan yang baik kepada guru, siswa,
orang tua murid maupun tamu yang punya kepentingan dengan sekolah

Manajemen pelayanan prima di Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah
1 Pekanbaru sudah cukup baik, dalam meningkatkan kualitas pelayanan
pelanggan internal sebelum terjun berinteraksi dengan pelanggan
eksternal, pihak sekolah memiliki strategi, yang pertam pihak sekolah juga
memiliki standar dan juga menyusun standar pelayanan prima sesuai
dengan SOP yang ada dalam rangka agar tidak adanya terjadi kekeliruan
setiap pengambilan keputusan. Serta kepala sekolah berperan penting
dalam mengikut sertakan pegawai bertujuan dapat memberikan masukan
dan ide-ide. Kemudian pihak sekolah juga memenuhi kelengkapan fasilitas
dalam rangka mendukung berlangsungnya pelaksanaan pelayanan prima
agar terciptanya iklim organisasi yang baik. Kemudian pihak sekolah
mengelola SDM pelayanan prima dengan meningkakan kualitas pegawai
seperti memberikan pendidikan dan pelatihan, serta pihak sekolah juga

memberikan motivasi atau dorongan dengan cara memberikan reward and

92
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punishment kepada pegawai berguna untuk menciptakan iklim organisasi
yang bergairah. Tidak terlepas lagi pihak sekolah melakukan kegiatan
perbaikan terus menerus dengan mengadakan rapat laporan-laporan
tentang pelayanan prima berguna untuk mengambil keputusan serta

menciptakan hal-hal baru dalam pelayanan prima kedepannya.

Saran

Berdasarkan kesimpulan penelitian diatas maka saran, harapan, dan

okritik  kedepannya dari  penulis kepada Sekolah Menengah Atas

c

Muhammadiyah 1 Pekanbaru adalah:

1. Bagi kepala sekolah.

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

a. Diharapkan kepada kepala sekolah untuk terus meningkatkan dan
mengembangkan dengan menciptakan ide-ide baru dalam pelayanan
prima dengan baik lagi, karna akan menimbulkan kesan yang baik bagi
pelanggan yang bertamu ke sekolah dan juga akan meningkatkan

kualitas dan citra sekolah.

b. Kemudian diharapkan kepala sekolah agar terus memperhatikan
kesejahteraan pegawai.
c. Kemudian diharapkan kedepannya kepala sekolah selalu melakukan

supervisi pelayanan prima internal sekolah untuk perbaikan terus
menerus dan diharapkan kedepannya ada kotak saran atau keluhan
untuk pelanggan tentang pelayanan sehingga mendapat masukan-

masukan kedepannya.
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piran 1

g PEDOMAN WAWANCARA

=

gama Informan : Drs. Saadanur, MM

Flari / Tanggal : Senin, 09 Agustus 2021

gﬁbatan Informan : Kepala Sekolah

=

Fempat Wawancara : Ruang Kepala Sekolah

g Bagaimana gambaran keadaan pelayanan prima di sekolah ini secara umum ?
% Bagaimana standar pelayanan prima di sekolah ini dan bagaimana cara bapak
A menyusun standar pelayanan prima di sekolah ini, serta pedoman apa yang di
QD

c

E

neny wisey JlreAg wej[ng JoAJISIdATE) dDIWER[Sf d)e)S o

pakai dalam penyusunan ?

Apakah mengikut sertakan pegawai dalam menyusun standar pelayanan prima
,mengapa ?

Bagaimana cara bapak dalam melengkapi fasilitas pelayanan prima di sekolah
ini?

Menurut bapak, fasilitas seperti apa saja yang bapak berikan kepada pegawai
dalam pelaksanaan pelayanan prima ?

Bagaimana cara bapak dalam meningkatkan kualitas pegawai dalam
pelaksanaan pelayanan prima ?

Menurut bapak, kenapa masih ada pegawai yang belum memiliki konerja yang
baik setelah diadakannya peningkatan kualitas pegawai ?

Menurut bapak, apakah pegawai yang memilii kinerja yang baik patut diberi
penghargaan, mengapa ?

Penghargaan seperti apa yang bapak berikan kepada pegawai, materi atau non

materi ?



Dipindai dengan CamScanner

Bagaimana cara bapak dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima di
Apakah bapak mengikut sertakan pegawai dalam meningkatkan kualitas

sekolah ini ?
pelayanan prima, mengapa ?

J-
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PEDOMAN WAWANCARA
@ -
Nama Informan : Eva Indrawati, SE. Ak
QO
ﬁari / Tanggal : Selasa, 03 Agustus 2021

gabatan Informan

%_empat Wawancara

ey BYSNS N[NNI
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: Kepala Tata Usaha

: Ruangan Kepala Tata Usaha
Bagaimana gambaran keadaan pelayanan prima di sekolah ini secara umum ?
Bagaimana standar pelayanan prima di sekolah ini dan bagaimana cara ibu
menyusun standar pelayanan prima di sekolah ini, serta pedoman apa yang di
pakai dalam penyusunan ?

Apakah mengikut sertakan pegawai dalam menyusun standar pelayanan
prima,m mengapa ?

Bagaimana cara ibu dalam melengkapi fasilitas pelayanan prima di sekolah
ini?

Menurut ibu, fasilitas seperti apa saja yang diberikan kepada pegawai dalam
pelaksanaan pelayanan prima ?

Bagaimana cara ibuk dalam meningkatkan kualitas pegawai dalam
pelaksanaan pelayanan prima ?

Menurut ibu, kenapa masih ada pegawai yang belum memiliki konerja yang
baik setelah di adakannya peningkatan kualitas pegawai ?

Menurut ibu, apakah pegawai yang memilii kinerja yang baik patut diberi
penghargaan, mengapa ?

Penghargaan seperti apa yang ibu berikan kepada pegawai, materi atau non
materi ?

Bagaimana cara ibu dalam meningkatkan kualitas pelayanan prima di sekolah

ini ?

Dipindai dengan CamScanner



Apakah ibu mengikut sertakan pegawai dalam meningkatkan kualitas

J-

UIN SUSKA RIAU

Dipindai dengan CamScanner

pelayanan prima, mengapa ?

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau
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2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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gabatan Informan

%_empat Wawancara
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: Pegawai Tata Usaha

: Ruang Kepala Tata Usaha

Bagaimana gambaran keadaan pelayanan prima disekolah ini secara umum ?
Bagaimana standar pelayanan prima di sekolah ini ?

Apakah kepala sekolah menyusun standar pelayanan prima ?

Apakah ibuk ikut serta dalam menyusun standar pelayanan prima ?

Apakah kepala sekolah telah melengkapi fasilitas dalam pelaksanaan
pelayanan prima ?

Fasiltas seperti apa yang di berikan kepala sekolah ?

Apakah kepala sekolah memberikan kegiatan pelatihan dalam meningkatkan
kualitas ?

Apakah kepala sekolah telah memberikan penghargaan terhadap pegawai yang
memiliki kinerja yang baik ?

Penghargaan seperti apa yang di terima oleh pegawai, materi atau non materi ?
Apakah kepala sekolah mengikut sertakan ibuk dalam meningkatkan kualitas

pelayanan prima ?

Dipindai dengan CamScanner
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G5 @ bagaimana guru melayani siswa dalam mengajar dan juga L> Prima
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= - Prima
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sehingga terwujud sehingga orang ee tidak berkesan ee pulang
jangan sampai ada yang kesannya seperti itu. namun yah ee
yang namanya manusia dia bermasalah kadang pelayanan bisa
berobah sehingga kadang juga masyarakat merasa kesal. Kita

—>
disini juga tidak ada membedakan pelayanan dengan anak,|baik

itu kaya atau miskin, semuanya sama.

:Bagaimana standar pelayanan prima di sekolah ini dan
bagaimana cara bapak menyusun standar pelayanan prima di

sekolah ini, serta pedoman apa yang di pakai dalam penyusunan

-~

‘Tentunya,

, tentu

ada nya SOP-SOP yang seperti bapak katakan tadi, melayani
siswa melayani guru serta melayani masyarakat dan juga orang-

orang dari luar yang berhubungan dengan sekolah. Sebetulnya

direncanakan’ dari sebelum-sebelumnya yahi Untuk pedoman

yang dipakai sudah tentunya dalam penyusunan mengunakan
standar 1SO 9001:2008 dan juga ada pedoman pedoman lainnya

seperti jurnal jurnal kekinian

Dipindai dengan CamScanner
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:Apakah mengikut sertakan pegawai dalam menyusun standar
pelayanan prima, mengapa ?

‘Iya, bapak ee mengikut sertakan pegawai dalam penyusunan

agar dapatmasukan-masukan dari keluhan keluhan dalam
pelayanan setiap minggunya juga ketika ada rapat bapak
mengikut sertakan agar dapat keluhan-keluhan dalam pelayanan

prima.

:‘Bagaimana cara bapak dalam melengkapi fasilitas pelayanan

prima di sekolah ini ?

:Kalau yang namanya kelengkapan fasilitas kadang-kadang ada
yang bisa terpenuhi ada juga yang tidak terpenuhi namanya juga
permintaan ya namanya juga anggaran Kita terbatas, nggak
sepenuhnya semua terhadap pelayanan bisa terpenuhi. Kalau
dalam bidang sarana dan prasarana kita ada rapat pembahasan
Rencana Anggaran Biaya Sekolah itu setiap tahun Kita
laksanakan, terkait denga fasilitas-fasilitas apa apa saja yang di

butuhkan dalam pelayanan ya.

Penyusunan
Standar
Pelayanan
Prima Prima

Pengelolaan
Fasilitas
Sarana dan
Prasarana
Pelayanan
Prima

:Menurut bapak, fasilitas seperti apa saja yang bapak berikan

kepada pegawai dalam pelaksanaan pelayanan prima ?

'yah yang pertama sekali ee tentu saja pembagian job kerja,

setiap job kerja ada computer serta di sediakan juga untuk surat

surat serta disediakan ruangan di berikan AC, yah yang

namanya permintaan belum semua terpenuhi, sesuai standar

minimal lah semuanya di lengkapi.

Dipindai dengan CamScanner
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:Bagaimana cara bapak dalam meningkatkan kualitas pegawai

dalam pelaksanaan pelayanan prima ?

:Sebetulnya ya peningkatan kualitas pegawai bukan hanya dari

saya sendiri, juga ada dari Muhammadiyah itu sendiril

—

BBBERER, cc pelatinan tentang administrasi tentang surat

menyurat dan juga ada pelatihan tentang keuangan. Dan yang
terkahir kemarin itu kita semuanya serba online ada pelatihan
segala pelayanan itu di lakukan secara online artinya orang tua

bisa membayar dari rumah orang tua bisa mengetahui nanti

absen anaknya, itu melalui tata usaha, [EHECIGNSCHEN

:Menurut bapak, kenapa masih ada pegawai yang belum
memiliki kinerja yang baik setelah di adakannya peningkatan

kualitas pegawai ?

'Yah yang namanya kita banyak itu sudah pasti ada, tapi itu

Vv

mulai berkurang, pasti itu ada eror nya pasti itu ada tapi kanitu
nanti ada punishment dan juga ada reward, tentunya di berikan
bimbingan-bimbingan. [ HNEINGRSCROIARNAGSNY
memberikan hukuman, akan tetapi diberikan bimbingan-
bimbingan jikalau sudah tidak bisa juga lagi kepala sekolah

enyerakaniya i kembalikan kepada pit bk Munammadiyah,

Dipindai dengan CamScanner
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Itu juga sebagai bentuk pelayanan yang baik kepada para

pegawai kita tidak langsung memecatnya.

:Menurut bapak, apakah pegawai yang memilii kinerja yang

baik patut diberi penghargaan, mengapa ?

JBBIE. tcntunya pasti ada itu nanti kita kasih reward nya

sebagai bentuk penghargaan agar bisa memotivasi pegawai-

pegawai lainnya agar lebih meningkatkan kinerja nya ya.

:Penghargaan seperti apa yang bapak berikan kepada pegawai,

materi atau non materi ?

:Bagaimana cara bapak dalam meningkatkan kualitas pelayanan

prima di sekolah ini ?

, serta

menetapkan standar yang harus ditetapkan, bukan hanya standar
kompetensi saja kita juga standar yang harus di tetapkan serta

harus juga aa standar yang harus di capai.

:Apakah  bapak  mengikut sertakan pegawai  dalam

meningkatkan kualitas pelayanan prima, mengapa ?

Dipindai dengan CamScanner




Dipindai dengan CamScanner

sertakan pegawai dalam peningkatan kualitas pelayanan rapat
rapat evaluasi agar dapat masukan-masukan dari keluhan
keluhan dalam pelayanan setiap minggunya juga ketika ada
rapat bapak mengikut sertakan agar dapat keluhan-keluhan
dalam pelayanan prima. Agar terus melakukan kegiatan

@ seperti yang bapak katakan tadi juga, bapak ee mengikut

perbaikan terus menerus kedepannya.

© Hak cipta milik UIN Suska Riau State Islamic University of Sultan Syarif Kasim Riau

vivs 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mf ) - a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
I/en_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.

ﬂ\_._, Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
{

UIN SUSKA RIAU
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18 :Bagaimana gambaran keadaan pelayanan prima di sekolah ini

secara umum ?

1 :Kalau masalah pelayanan prima untuk di sekolah itu pelayanan

NSKIP HASIL WAWANCARA IMPLEMENTASI MANAJEMEN PELAYANAN

yang terbaik yang selalu dijaga, artinya ee semua kebutuhan

baik itu mengenai administrasi pembayaran keuangan, ee

masalah pindah sekolah atau masuk sekolah itu sesuai dengan

JJaquuns ueyngaAusuu u@ ueywniue

prosedur itu sudah kita tetapkan item-itemnya, memberikan
kemudahan kepada siswa tidak ada unsur paksaan serta
melayani dengan baik dengan komunikasi yang baik, itu perlu

karna pelayanan akan terjadi jika komunikasi itu baik.

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

Dipindai dengan CamScanner
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:‘Bagaimana standar pelayanan prima di sekolah ini dan
Bagaimana cara ibu menyusun standar pelayanan prima di
sekolah ini , serta pedoman apa yang di pakai dalam

penyusunan?

:Kita kan standar kitakan dari tahun 2014 apa 2015 itu yah, Kita

|

semuanya itu sudah ada

SOP-SOP nya, Job Desk dan segala macam semuanya yang ada
di sekolah ini sudah berstandarkan ISO baik itu masalah
pembelajaran, masalah administrasi juga masalah keuangan

semuanya dan semuanya sudah sesuai dengan ISO. Kalau

Vv

, misalnya bagian kesiswaan, apa aja

I

yang di bagian kesiswaan kita urut yang pertama dia melakukan
pendataan, kemudian memberikan kelas dia itu ada urut-

urutannya sesuai dengan SOP-SOP nya.

:Apakah ibu mengikut sertakan pegawai dalam menyusun

standar pelayanan prima, mengapa ?

iya kami' mengikut sertakan pegawai, dan itu memang harus

\%

menginguktkan pegawai sesuai dengan standarnya istilah nya
masing-masing item, masing-masing job itukan dia di bentuk
dulu yaah di tentukan apa-apa tugasnya tentu dia harus tahu
makanya dia harus di ikutkan misalnya dalam penerimaan surat
dia harus hadir dalam pembentukan job desc nya, biar dia tahu

apa-apa yang dia lakukan, langkah-langkah apa yang dia

Dipindai dengan CamScanner
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lakukan dalam kesehariannya, misalnya menerima surat apa

saja yang dilakukannya mencatat di buku, kemudian
mendistribusikan kemana arah surat, mendisposisikan surat,

kemudian memfile kan surat.

:Bagaimana cara ibu dalam melengkapi fasilitas pelayanan

prima di sekolah ini?

‘Fasilitas itu udah motto sekolah artinya memberikan pelayanan
terbaik, yah, jadi kepala sekolah berdasarkan kebutuhan dan

apanya membentuk suatu tim melalui saran dan prasarana,

misalnya di ruang kelas apa yang membuat anak nyaman
misalnya di pasang AC kemudian di waktu anak-anak keluar
bermain apa yang membuat dia nyaman misalnya ada kantin
yang bersih ad ataman yang luas ada taman untuk membaca, aaa
kalau kenyamanan di TU semua fasilitas pekerjan di sediakan di
sekolah ruagan yang nyaman yang enak, fasilitas pekerjaan
semuanya ada. tergantung keinginan Kita aja, memang
kebutuhan kita ada itu akan dipenuhi apa apa yang Kkita
butuhkan dalam menuntut pekerjaan itu selesai

‘Menurut ibu, fasilitas seperti apa yang mendukung pelaksanaan
pelayanan prima?

‘fasilitas yang mendukung ruangan yang nyaman itu yakan, AC
itu mendukung kemudian tempat kerja kita itu kan semuanya
punya masing-masing punya apa sendiri, pena sendiri, computer

sendiri jadi gak antrian-antrian itu sangat mendukung karna

masing-masing punya sendiri.

Pengelolaan
Fasilitas
Sarana dan
Prasarana
Pelayanan
Prima
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Fasilitas
Sarana dan
Prasarana
Pelayanan
Prima
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:‘Bagaimana cara ibuk dalam meningkatkan kualitas pegawai

dalam pelaksanaan pelayanan prima ?

NSRRI, o scbagian

pegawai yang masih ragu dalam pengembangan IT kemudian
kita ikutkan dia pelatihan misalnya computer atau ada pelatihan
kayak ibuk ini kepemimpinan Kepala Tata Usaha semuanya kan
ada undangan-undangan itu yang datang ini pelatihan ini, itu di
disposisikan untuk mengikuti pelatihan itu, yah pelatihan itu
wajib

Menurut ibuk, kenapa masih ada pegawai yang belum memiliki
kinerja yang baik setelah di adakannya peningkatan kualitas
pegawai ?

E, tapi pada umumnya orang disekolah kita ini

orang-orang nya cekatan apa yang membuat dia cekatan ya itu
dia juga dibayar secara memuaskan, karna apapun ceritanya
kalau kita di berkan fasilitas, gaji yang cukup, kesejahteraan
yang tinggi itu kunci kesuksesan juga, jadi tidak ada malas-
malas semuanya bergembira berkerja senang hati karna
hitungan  itu  selalu sebagai ibuk pimpinan akan
memperjuangkan keatasan. Yah pastinya juga masih ada

pegawai yang belum maksimal setelah diadakan nya pelatihan,

EEEIERRNRENEN insyaallah satu satu it pun

masih bisa tertututp, kitakan sifatnya tim jadi masih bisa

tertutup.

Dipindai dengan CamScanner




i

|
-
W

NVIY VASNS NIN

é’é

*E‘
g!G'L

neje uelbeqss dipnbusaw Hue.
Buepun-6uepun 1Bunpuljiqg e1dQ YeH

‘ueyipipuag, uebunuaday ynjun eAuey uednynbus

[N
o

uenjjousd

‘nery e)sng NN Jefem Buek ueBunuadey ueyiBniaw yepn uedynbuad ‘g
:1aquiBs ueyingeAusw uep ueywnuesusw edue) g sy eAsexERnInes

ode| ygunsnAuad ‘yeiw) eAiey uesinuad

TUll

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

‘yejesew njens uenelun neje i uesunueg: uel

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

nery wisey JireAg uej[ng jo A}JISIdATU) dDTWIR]S] d)¥}S

‘Menurut ibuk, apakah pegawai yang memiliki kinerja yang
baik patut diberi penghargaan, mengapa ?

AR ANASHNSOENSENeH -nempatan posisi,

yah namanya kepala TU kan ga selamanya pastikan ada

regenerasi yang akan ibuk bentuk untuk dijadikan calon,

misalnya ibu melihat ada beberpa orang itu ibuk usulkan untuk
jadikan pengganti itu sebagai motivasi bagi pegawai-pegawai
yang lain.

:Penghargaan seperti apa yang ibuk berikan kepada pegawali,

materi atau non materi ?

N
7

Sesuai aturan yang di tetapkan

Muhammadiyah berapa kali tahun sekali, kemudian yang honor
karna dia bagus mungkin salah satunya dia dinaikkan jadi
pegawai yayasan kalau bagus mungkin dia ditempatkan satu
jabatan. Kalau non materi paling sebuah penghargaan pegawai ‘
terbaik gitu lah.

:Bagaimana cara ibuk dalam meningkatkan kualitas pelayanan
prima di sekolah ini ?

:Setiap pimpinan dia pasti punya yang namanya buku catatan
pemanggilan karyawan, guru kalau di kepala sekolah kan

semuanya tuh, guru, karyawan itu namanya buku pembinaan,

Dipindai dengan CamScanner
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misalnya ada kelemahannya dimana,

dimana letak kelemahan-kelemahan di setiap job desc nya, agar
terus melakukan perbaikan terus menerus tau dimana keluhan-

@ kami mengikut sertakan pegawai dalam artian agar tahu

misalnya di bagian surat banyak surat yang susah dicari itu
Apakah ibuk mengikut sertakan pegawai dalam meningkatkan
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u__._,.l 1. Dilarang mengutip sebagian atau sefyuh karya E__Wv_a tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan um:aa,wm_« penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/_._\_n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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Inferman : Pegawai Tata Usaha
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%’éjnp’at Wawancara : Ruang Kepala Tata Usaha
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? -~ Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Sri Mulyani, Amd selaku
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gus;ha pada hari, Rabu, 04 Agustus 2021 pukul 10:19 WIB, beliau
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gungkapkan bahwa:

e
eBue |

:Bagaimana gambaran keadaan pelayanan prima disekolah ini

secara umum ?

[y

‘kalau pelayanan prima di sekolah ini kami memberikan

NSKIP HASIL WAWANCARA IMPLEMENTASI MANAJEMEN PELAYANAN

pelayanan yang terbaik bagi pelanggan umum Kkita, karna aa

pentingnya pelayanan itu bagi seluruh yang masuk ke SMA ini
kita harus memberikan pelayanan yang terbaik. Baik itu

melayani murid, orang tua serta pelanggan luar.

:JaquINS uesngaAusw uepéean;ueoﬁ‘ew

N

:Bagaimana standar pelayanan prima di sekolah ini ?

—
C
N

‘kalau standar pelayanan di sekolah ini kita memakai standar

Membangun
Budaya
Pelayanan
Prima

ISO 9001:2009 yah, jadi pelayanan kita tertata, terkontrol,

punya SOP

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S
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:Apakah kepala sekolah menyusun standar pelayanan prima ?

‘Iya, kepala sekolah yah menyusun standar pelayanan prima

:Apakah ibu ikut serta dalam menyusun standar pelayanan

prima ?

‘ee ikut serta itu bukan ikut serta, maksudnya itu yang

merancang pelayanan prima itu tuh kepala sekolah, waka dan

Penyususnan
Standar
Pelayanan
Prima

stafnya dan mereka merapatkan lagi dengan kafyawan dan staff

lainnya barulah kita muncul ide-ide apakah bisa pelayanan ini
bisa di pakai atau nggak disitu lah ikut serta penyuunan standar

pelayanan prima itu

:Apakah kepala sekolah telah melengkapi fasilitas dalam

pelaksanaan pelayanan prima ?

‘ee kalau sejauh ini udah fasilitas nya udah udah lengkap,

Penyususnan
Standar
Pelayanan
Prima

seperti computer ada, terus laptop juga, pena, kertas-kertas,

insyaallah kepala sekolah melengkapi la

:Fasiltas seperti apa yang diberikan kepala sekolah ?

:aa seperti meja, kursi, ruangan fasilitas yang ibuk bilang tadi

Pengelolaan
Fsilitas
Sarana dan
Prasarana
Pelayanan
Prima

punya loker masing-masing yah terkoordinasi lah

:Apakah kepala sekolah memberikan kegiatan pelatihan dalam

meningkatkan kualitas ?

Dipindai dengan CamScanner
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pelatihan dibawah naungan Muhammadiyah itu kita selalu kita

ikut sertakan.

‘Apakah kepala sekolah telah memberikan penghargaan

terhadap pegawai yang memiliki kinerja yang baik ?

B sejauh ini iya, sudah ada salah satunya kemaren tu guru

juga ada karyawan.

:Penghargaan seperti apa yang di terima oleh pegawai, materi

atau non materi ?

e

:Apakah kepala sekolah mengikut sertakan ibuk dalam

meningkatkan kualitas pelayanan prima ?

IVENIRNAEE . sctiap tahunnya di adakan nya rapat evaluasi,

bulanan juga, di setiap tahunan juga ada penilaian seperti yah
kinerja kita lah. Kan juga ada pemeriksaan setiap tahunnya dari

penjamin mutu.

Dipindai dengan CamScanner
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~F © PEDOMAN OBSERVASI
O g =
E = o~ = B
NB.&  © Indikator Tujuan Hasil Keterangan
P S E = observasi
B =) O Ada [Tidak
25 BS Ada
? @quang Budaya Sebagai ruh atau
5 5 celay@an Prima jiwa yang sudah
p § a = tertanam di
R
g = sekolah.

E Begawai melayani Menciptakan

) §enga¥senyuman, suasana yang

@ ramal‘@an berpakaian harmonis dan

5 rapi i memberikan kesan

d m yang baik kepada

QO ;U I

S pelanggan

3Adan)§ Standar Pelayanan
Prima dan jobdesk pegawai

n} g

p uejwnuesusw eduey Ul S|

sebagai tolak ukur
atau pedoman
dalam hal
penyelenggaraan,
berguna juga
untuk menghindari
terjadinya variasi
dalam proses
pelaksanaan
kegiatan

w pe

44Penyucs’l)man standard
pelaygnan prima mengikut
sertakan pegawai

:Jaquins ueyngaius

SIJATU[) DTWIB]S

Berguna untulj
menerima
masukan-
masukan, keluhan,
serta apa-apa saja
yang peru di susun
kedepannya dalam
pelayanan prima.

Adanya fasilitas
pelaydnan prima
wn

(1]

Berguna agar tidak
terjadi nya
gangguan saat
berlangsung nya
kegiatan
pelayanan
disekolah

‘yelesew niens
nery wisey JrreAg uejn
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o = ? yang nyaman
?ﬁepal&?Sekolah Untuk mendorong
& glenggnbangkan SDM Kinerja pegawai
35 o serta mening
== .
g g katkan kualitas
sz B pegawai
§8l§epali—:sekolah memberikan Menciptakan iklim
genghargaan materi atau punkerja yang
fBon materi kepada pegawai |bergairah
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QAKepaI&sekolah mengadakan

evaluasi pelayanan prima
dan méhgikut sertakan
pegawidi melakukan kegiatan
evaluasi

untuk peningkatan
kualitas pelayanan
secara terus
menerus
kedepannya dan
menenerima
keluhan serta
masukan-masukan
dari pegawai
dalam pelayanan
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R o
@N8.| . Indikator Tujuan obI;IearS\}!';lsi Keterangan
}§ § 5 B Ada Tplglak
T @ls b a
D E’-Jﬁdan@ Budaya Sebagai ruh atau | Adanya visi,misi, nilai-nilai
Eﬁ § Eelaya:_nan Prima jiwa yang sudah dan motto yang jelas sudah
:1 S % =~ tertanam di tertanam mencerminkan arah
T3E < sekolah. tujuan sekolah
T §2I§egavﬁi melayani Menciptakan \ Adanya “6 S” yaitu
5 C
& @ 8engag’senyuman, suasana yang Senyum,  Salam,  Sapa,
‘EE g ramahsdan berpakaian harmonis dan Sopan,, Santun, Sabar dalam
% 5 lrapi o memberikan kesan melayani pelanggan
¢ ~[aP
&3 Y yang baik kepada
%2 © pelanggan
7 #3Adanya Standar Pelayanan sebagai tolak ukur | Adanya Seri “ISO
® = Prima dan jobdesk pegawai @atau pedoman 9001:2008” dan tersusunnya
¢ o . . .
S dalam hal jobdesk-jobdesk pegawai.
3 S penyelenggaraan,
® 3 berguna juga
=2 untuk menghindari
53 terjadinya variasi
T
25 dalam proses
$ & pelaksanaan
= 3 .
3 3 kegiatan
T: ;3041Penyu=§ﬂnan standard Berguna untuk| Mengadakan Rapat Tahunan
:2 % pelayafian prima mengikut |menerima penyusunan standard
gn z lsertakan pegawai masukan- pelayanan prima
3z 2 masukan, keluhan,
= = -
éj_ 3 e serta apa-apa saja
28 c yang peru di susun
5 E kedepannya dalam
}§ ® pelayanan prima.
i »
\- SAdanya fasilitas Berguna agar tidak| Setiap pegawai memiliki
ES pelayaévan prima terjadi nya loker , ATK, komputer
;3* gangguan saat masing-masing, serta adanya
g berlangsung nya kamar mandi, Ac dan ruang
3 kegiatan tunggu bagi pelanggan akan
3 pelayanan tetapi tidak semua
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& disekolah kebutuhan bias dituruti
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(A8 Tata ruang tersusun Menciptakan /Adanya renovasi bangunan
R g:engan rapi suasana ruangan
o2 ? yang nyaman
gﬂ@epa@"Sekolah Untuk mendorong Mengadakan pendidikan dan
& glenggnbangkan SDM Kinerja pegawai pelatihan dan workshop
g g = serta mening unt_uk pegawai serta rapat
g g katkan kualitas rutin membahas pelayanan
§ = E pegawai
gagepalg—:sekolah memberikan Menciptakan iklim Memberikan penempatan

jabatan serta memberikan
reward berupa penghargaan
di apel
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9Kepalg sekolah mengadakan
evaluasi pelayanan prima
dan méhgikut sertakan
pegawidi melakukan kegiatan
evaluasi

untuk peningkatan
kualitas pelayanan
secara terus
menerus
kedepannya dan
menenerima
keluhan serta
masukan-masukan
dari pegawai
dalam pelayanan

kepala sekolah mengadakan
rapat tahunan, bulanan dan
mingguan serta ada juga
penilaian kinerja pegawai
oleh kepala sekolah untuk
melakukan evaluasi terhadap
kinerja pegwai dan juga
adanya audit dari ISO setiap
tahunnya
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LEMBAR DISPOSISI

INDEKS BERKAS:

KODE

Hal : Pengajuan Sinopsis (Judul Skripsi)
Tanggal -

Nama . AWA[MddinﬁyM ﬁmg&(‘

Tanggal Penyelesaian :
“Sifat ;

INFORMASI. ; DITERUSKAN KEPADA:
Setelah;diarahkan makajudulvang 1. Kajur MPI
bersegngkutan dapat diajukan, Catatan Kajur MPI

mohon agar di tunjuk sebagai
pembimbing:

/%/w %MM”/ /{'{ﬂ :

o 6 o 0

Pekanbaru, {-— —9-47/ DITERUSKAN KEPADA :
Kajur i

2. Wakil Dekan |

Dr. Asmuri, S.Ag., M.Ag
NIP. 197508052003121002

*) 1. Kepada bawahan “instruksi” atau “informasi”

2. Kepada atasan “informasi” coret “instrusi”
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DN KEMENTERLAN AGANMA
[ U E UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM F

:’@"& FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURU:
¥} I ﬁ%ﬁﬂﬂ@ Ann FTallll FAallcs
FACULTY OF EDUCATION AND TEACHER TRAINTT

LI SLSE A RIAL L H. R m155m1armmmmmmam1m41mmﬁ1]55m
Fase $07E1) 551547 Web wavw 3% uinsuska ac id, E-mal: mrl:

Momor: Un 04/F IIL4/FP.00. 912142021 Pekanbam 05 Febroar

2021
Sifat : Biasa
Lanup. T -
Hal : Pembimbing Skivpst
Eepada
TWth Munua Mahnom, MM Pd
Dwosen Fakultas Tarbiyah dan Kegumaan TITN Suska Rian
Pekanbara
Assalamu ‘alaikum warhmaiullohi wabarakaiuh
Denpgan hommat, Fakultas Tarbiyah dan Kepuruan TN Suska Rian
menumjuk Saudara sebagal pembimbing sknpsi mahasiswa -
MNama AWATUDDIN SYAH SIREGAR.
NIMA 11713102747
Jursan ‘Manajemen Pendidikan Islanm
Judul MManajemyen Layvanan Pnima di Madrasah Tsanawiyah
Muhammadivah 2 Pekanbam
Waktn : & Bulan terhotung dan tanggal keluamya surat bimbingan
ind
Agar dapat membimbing hal-hal terkait dengan Immn Manajemen Pendidikan
Islam ERedaksi dan teknik pemulisan skrpsi, sebagaimana yang sudah
ditentukan Atas kesediaan Sandara dihahwkan termmakasih
Wassalam
. 19560024
199503 1 002
Tembusan :

Dekan Fakultas Tarbiyah dan Kepumian UIN Suska Fian
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EEMENTERTAN AGAMA
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARTF KASTM RIAU

FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURUAN
Luj_ﬂ_ﬂj;',\t‘?lz m@ r:ﬁjlﬂjjﬂﬂ o 1 |
FACULTY OF EDUCATION AND TEACHER TRAINING
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Nomor :UnO4/F.IL4/PP.00.9/1528/2021 Pekanbaru, 11 Febman 2021

Sifat : Biasa
Lamp. - ] _
Hal : Mehon Izin Melakukan FPraRiset
Eepada
Yth. Kepala Sekolah
SMA MUHAMMADIYAH 1 PEEANBARU
di
Tenupat

Assalamu alailum warhmatullahi wabarakatuh
Dekan Fakultas Tarbiyah dan Eeguruan UIN Sultan Syanf Kasim Riau dengan imi

memberitahukan kepada saudara bahwa :
Nama - AWATUDDIN SYAH SIREGAR.
NIM - 11713102747
Semester/ Tahun : VII (Tujuh)/ 2021
Program Studi : Manajemen Pendidikan Islam
Fakultas : Tarbiyah dan Eeguruan UIN Suska Riau

ditugaskan untuk melaksanakan Pranset puma mendapatkan data yang berhubungan dengan
penelitiannya di Instansi yang saudara pimpin.

Sehubungan dengan itn kami mohon diberikan bantuan/izin kepada mahasiswa yang
bersangkutan

Demikian disampaikan atas kerjasamanya dmcapkan termma kasih.
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Dipindai dengan CamScanner
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MAJELIS PENDIDIKAN DASAR DAN MENENGAH
PIMPINAN DAERAH MUHAMMADIYAH KOTA PEKANBARU

SMA MUHAMMADIYAH PEKANBARU

AKREDITAST “A"(AMAT BAIK)
(SK. BAS PROVINSI RIAU TGL. 2 NOPEMBER 2009)
NSS : 304096004011 - NPSN : 10403993 - NIS : 300100
Alamat : JI. KH. Ahmad Dahlan No. 90 Telp/ Fax. (0761) 861825/ 20361 Sukajadi PEKANBARU 28124

Nomor : YWY} /111.4/AU/AR2021 07 Rajab 1442 H
Hal : Izin"Melakukan PraRiset 19 Februari 2020 M
Kepada YTh. :
Dekan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau
di

Pekanbaru

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Dengan hormat, berdasarkan surat dari Fakultas Tarbiyah dan keguruan Universitas Sultan
Syarif Kasim Riau Nomor : Un.04/F.11.4/PP.00.9/1528/2021 tanggal 11 Februari 2021 Hal :
Mohon izin melakukan PraRiset, maka dengan ini kami pada prinsipnya dapat menyetujui yang
bersangkutan melakukan PraRiset di SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru atas nama :

Nama : AWALUDDIN SYAH SIREGAR

NIM 11713102747

Semester/Tahun : VII (Tujuh) /2021

Program Studi : Manajemen Pendidikan Islam

Fakultas : Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau

Untuk melaksanakan prariset ini kepada guru bidang studi mohon bantuan untuk memberikan
keterangan/data sesuai dengan keperluan yang bersangkutan.

Demikianlah surat ini kami sampaikan, atas perhatian dan bantuan diucapkan terima kasih.
Wassalamu '‘alaikum wr.wb —

chala"s\ck
NS \

/ ¥ g
. o' . Drs, 1L Shadanur, MM
N oo NKTAM: 683 909

\, "’, oy J \ A

Tembusan Yih.:

1. Wakil Dekan Fakultas Tarbiyah dan keguruan UIN Suska Riau,
2 Guru Bidang Studi

3 Arsip

Dipindai dengan CamScanner
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IMPLEMENTASI MANAJEMEN PELAYANAN
PRIMA DI SEKOLAH MENENGAH ATAS
MUHAMMADIYAH I PEKANBARU

PROPOSAL

Oleh:

AWALUDDINSYAH SIREGAR
NIM. 11713102747

JURUSAN MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM
FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURUAN
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
PEKANBARU
1442 1H/2021 M

Dipindai dengan CamScanner
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KEMENTERIAN AGAMA
I ’!U s UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
C—.$ FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURUAN

B alnzllly dag ] A,

UIN SUSKA RIAU FACULTY OF EDUCATION AND TEACHER TRAINING

Alamat JI H R Scebrantas Km 15 Tampan Pekanbaru Riau 28203 PO BOX 1004 Telp (0761) 7077207 Fax (0761) 21129

PENGESAHAN PERBAIKAN
UJIAN PROPOSAL

Nama Mahasiswa : Awaluddinsyah Siregar

Nomor Induk Mahasiswa 11713102747

Hari/Tanggal Ujian : Senin, 19 April 2021

Judul Proposal Ujian . Implementasi  Manajemen  Pelayanan  Prima  Di - Sekolah
Menengah Atas Muhammadiyah 1 Pekanbaru

Isi Proposal . Proposal ini sudah secsuai dengan masukan dan saran yang

Dalam Ujian proposal

[ TANDA TANGAN

PENGUJI I PENGUJI I
BN

|
|

No ( NAMA JABATAN
J

‘nery eysng Nin Jefem 6ued uebunuaday ueyibniaw yepn uedinnbuad g

‘yejesew niens uenefun neie iy uesinuad ‘uelodel ueunsnAuad ‘ueiwn efiex uesiinuad ‘uenieuad ‘uesipipuad uebunuaday ¥mun eAueu uednnbuaA e
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¥@z A7 Aprilaoar
Mengetahui Pekanbaru, 26 April 2021
a.n. Dekan Peserta Ujian Proposal

- Wakil Dekan |
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Drs7Alimuddin, M. Ap Awaluddinsyah Siregar
19660924 1995031002 NIM. 11713102747
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KEMENTERIAN AGAMA
% UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
;Il

FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURUAN

FACULTY OF EDUCATION AND TEACHER TRAINING

UIN SUQKA RIAU JUH R Sonbeantas No 155 Km 18 Tampan Pekanbary Riau 26293 PO, BOX 1004 Tedp (0761) 551647

Nomor
Sifat
Lamp.
Hal

Tembusan :

:Un.04/E.11/PP.00.9/5710/2021
: Biasa

: 1 (Satu) Proposal

: Mohon Izin Melakukan Riset

Fax (0761) 561647 Web www fik unsuska nc id, E-mad eftak_unsuskayabon oo i

Pekanbaru,09 Juni 2021 M

Kepada

Yth. Gubernur Riau

Cq. Kepala Dinas Penanaman Modal dan Pelayanan Terpadu
Satu Pintu
Provinsi Riau

Di Pckanbaru

Assalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh

Rektor Universitas Islim  Negeri  Sultan  Syarif Kasim Riau dengan ini
memberitahukan kepada saudara bahwa :

Nama : AWALUDDIN SYAH SIREGAR

NIM 111713102747

Semester/Tahun : VIIT (Delapan)/ 2021

Program Studi : Manajemen Pendidikan Islam

Fakultas : Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau

ditugaskan untuk melaksanakan riset guna mendapatkan data yang berhubungan dengan

judul skripsinya : Implementasi Manajemen Pelayanan Prima di Sckolah Menengah Atas
Muhammadiyah | Pekanbaru

Lokasi Penelitian : SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru
Waktu Penelitian : 3 Bulan (09 Juni 2021 s.d 09 September 2021)

Schubungan dengan itu kami mohon diberikan bantuan/izin kepada mahasiswa yang
bersangkutan,

Demikian disampaikan atas kcrjasamnnya diucapkan terima kasih.

5r\ Rcktor
/ ﬂ Dcfm:\

1. Muhammad Syaifuddin, S.Ag. MAg.
“NIPYI9740704 199803 1 001

Rektor UIN Suska Riau

nery wise

Dipindai dengan CamScanner




NVIY ¥ASAS NIN

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

L=
= L ==
=h £

‘nery eysng NN Jelem Buek uebunuaday ueyibniaw yepn uednynbuad 'q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

=n|

FIFTES ~ PO S ~ RN ~ S e

B A e e e e

armem s atmrar s vttt s vl tema s massmn e e

vimmisiaa s Dirmsas

Lampiran 12

e T 8 B R Y e e S A A S e e K PV R e s

nery wisey JrreAg m

(i PEMERINTAH PROVINSI RIAU
| % . DINAS PENANAMAN MODAL DAN PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
i _;:';‘;“'_7 \ Gadung Menara Lancang Kuning Lantal | dan I Komp. Kantor Gubermur Riau
B 8 JJend Sudeman No. 450 Tep (0761) 33058 Fax (OT61) 91 7TPEKANBARU
Email : dpmptspSriau.go.id
REKOMENDASI
Nomor : 503 DPMPTSP NON IZIN-RISET /41628 E&IE
TENTANG gg.;\ A%
BOSA
PELAKSANAAN KEGIATAN RISET PRA RISET N .% A
DAN PENGUMPULAN DATA UNTUK BAHAN SKRIPSI BT
1.04.02.01
Kepalza Dnas Penznaman Modal dan Pelayanan Terpadu Satu Pintu Provinsi Riau, setelah membaca Surat

Permohonan Riset dar Dekan Faku'tas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau, Nomor
Un. 04 FIIPP.00.9'57102021 Tanggal 9 Juni 2021, dengan in' memberikan rekomendasi kepada:

1. Nama . AWALUDDINSYAH SIREGAR

2 NI TP : 1713102747

3 MANAJENMEN PENDIDIKAN ISLAM
4 S1

5 PEXKANBARU

IMPLEMENTAS! MANAJEMEN PELAYANAN PRIMA DI SEKOLAH MENENGAH
ATAS MUHAMMADIYAH 1 PEKANBARU
Penelitian 1 SMAMUHAMMADIVAN 1 PEKANBARU

3tzn Pensltan dan Pengumoulan Data ini berlangsung selama 6 (enam) bulan terhitung mulai
i ini Gterbitkan.
3. Kepada phax yang terkat charapkan dapat memberkan kemudahan serta membantu kelancaran Kegiatan

Senelitan can Pengumpuian Data cimaksud.

Demcan rexomendasi ini dibuat untuk dipergunakan seperiunya.

Dibuat di : Pekanbaru
Pada Tanggal : 10Juni 2021

Ditandatangani Secara Elektronik Melalui
= 83 Sistem Informasi Manajemen Pelayanan (SIMPEL)

DPM | DINAS PENANAMAN MODAL DAN
PTSP | PELAYANAN TERPADU SATU PINTU
PROVINSI RIAU

Tembusan :

Disampaikan Kepada Yth :

¥epa'a Badan Kesatuan Bangsa dan Politik Provinsi Riau di Pekanbaru
Kepala Dinas Pendidikan Provinsi Riau di Pekanbaru

Deran Fakuhas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau di Pekanbary
‘Yang Bersangkutan

SWON -

Dipindai dengan CamScanner
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MAJELIS PENDIDIKAN DASAR DAN MENENGAH
PIMPINAN DAERAH MUHAMMADIYAH KOTA PEKANBARU

SMA MUHAMMADIYAH PEKANBARU

AKREDITASI “A” (AMAT BAIK)
(SK. BAS PROVINSI RIAU TGL. 2 NOPEMBER 2009)
NSS : 304096004011 - NPSN : 10403993 - NIS : 300100
Alamat : JI. KH. Ahmad Dahlan No. 90 Telp/ Fax. (0761) 861825/ 20361 Sukajadi PEKANBARU 28124

ciAaAiine manaaliiAan me eainm mal A mALms o enms mLmeua A mias memen miRnaas AanRinAang Romaisna
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Nomor :. 68 /mL4/aU/A2021
Hal : Izin Melakukan Riset/Penelitian

Pekanbaru, 26 Juli 2021

Kepada YTh. :
Dekan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau
di

Pekanbaru

Assalamu’alaikum Wr. Wh.

Dengan hormat, berdasarkan surat dari Dinas Pendidikan Propvinsi Riau Nomor
071/Disdik/1.3/2021/8142 tanggal 14 Juni 2021 Hal : Izin melakukan Riset/Penelitian, maka
dengan ini kami pada prinsipnya dapat menyetujui yang bersangkutan melakukan Riset/Penelitian
di SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru atas nama :

Nama . Awaluddinsyah Siregar

NIM : 117131027470

Semester/Tahun VIl (Delapan) / 2021

Progran Studi : Manajemen Pendidikan Islam

Fakultas :  Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau

Untuk melaksanakan riset/penelitian ini kepada guru bidang studi mohon bantuan untuk
memberikan keterangan/data sesuai dengan keperluan yang bersangkutan.

Demikian surat ini kami sampaikan, atas perhatian dan bantuan diucapkan terima kasih.

Tembusan Yth.:
1. Wakil Dekan Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau,
2. Guru Bidang Studi. ’

Dipindai dengan CamScanner
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IMPLEMENTASI MANAJEMEN PELAYANAN
PRIMA DI SEKOLAH MENENGAH ATAS
MUHAMMADIYAH | PEKANBARU

SKRIPSI

Aee. Ugian Maaqugd
M 2 .,,wa%wm

UIN SUSKA RIAU

Oleh

AWALUDDINSYAH SIREGAR
NIM. 11713102747

JURUSAN MANAJEMEN PENDIDIKAN ISLAM
FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURUAN
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU
PEKANBARU
1443 1172021 M
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UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SULTAN SYARIF KASIM RIAU

|Dl/U\ KEMENTERIAN AGAMA
C>

|l’ ‘
ﬁ::’k e FAKULTAS TARBIYAH DAN KEGURUAN

{]/'ﬂ mlles e Aag gl AJE

UIN SUSKA RIAU FACULTY OF EDUCATION AND TEACHER TRAINING
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KEGIATAN BIMBINGAN SKRIPSI

MAHASISWA
Jenis yang dibimbing
a. Seminar usul Penelitian : Seminar Penelitian
b. Penulisan Laporan Penelitian
Nama Pembimbing : Nunu Mahnun, M.Pd
a Nomor Induk Pegawai (NIP) - 197604082001121002
Nama Mahasiswa Awaluddinsyah Siregar
Nomor Induk Mahasiswa - 11713102747
Kegiatan : Bimbingan Skripsi
Tanggal ‘131&1 Bimbingan ‘ Tanda Tangan i l\ugr'm_L.E |
03 AgustusﬁoJl - Diwbingan  Pedomon Wawancara 5/2
| Mo |
‘OAQ'“’“ Pecbai kam Pecloman Wawancare ;
2021 | ] o |
..90/8.’6};. .-‘6(;43;3:5;«-\. fm—gav'im Data £ f/zéx) '
e Codclu\g 1\ . li""
97 201 Pzrbmlum. pM-\JA.yw\ [7“-‘\-5\. 3 J/% |
241, 21 i g«b IU < \/ i ‘
P e
. — A
a2 2021 | Dimbingem I | {
/o9 g| Dg ﬁ.bf"d(, 1/27/'\‘_. {
i

Pehanbary, 14 Oktober 021

PPembimbing,

)

<« k’t\'}“—\

Nunu Mahnun, M Pd
NI I 700408 00 H 21002
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UIN SUSKA RIAU

DOKUMENTASI

Dipindai dengan CamScanner

ancara dengan Kepala Sekolah

1

im Riau

C. \g‘awancara dengan Pegawai Tata Usaha

B. Wawancara dengan Kepala Tata Usaha SMA 1 Muhammadiyah Pekanbaru

w
j o=
3
o
o)
@

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.



Dipindai dengan CamScanner

D. Ruang tunggu Pelayanan Administrasi SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru
g Administrasi SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru

c
<
>
@
S
a i Syarif Kasim Riau
L
—uu__\:/“ karya t& = :
m.., .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/_._\_n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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DAFTAR RIWAYAT PENULIS
Awaluddinsyah Siregar, lahir di Simpang Tiga,
Kecamatan Simpang Empat, Kabupaten Asahan, pada
tanggal 15 Oktober 1999 dari pasangan Ayahanda
Sudirman Siregar dan Ibunda Rusdiani. Pendidikan formal
yang ditempuh penulis adalah SDS Sillaturrahmi,
Kecamatan Simpang empat, Kabupaten Asahan dan tamat
paﬁﬁ tahun 2011. Kemudian melanjutkan ke MTs Swasta Daar Al-Uluum Kisaran,
Kgcamatan Kisaran Barat, Kabupaten Asahan dan tamat pada tahun 2014.
Selanjutnya penulis masuk ke MA Swasta Daar AlUluum Kisaran, Kecamatan
Kisaran Barat, Kabupaten Asahan dan tamat pada tahun 2017. Kemudian pada
tahun 2017 dinyatakan lulus dan diterima di Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau pada Fakultas Tarbiyah dan Keguruan Program Studi
Manajemen Pendidikan melalui jalur selesksi UMPTKIN.

g.? Pada bulan juli 2020 penulis melaksanakan Kuliah Kerja Nyata di
Ké-.urahan Sialangmunggu, Kecamatan Tampan, Kota Pekanbaru. Kemudian pada
btgan September 2020 penulis melaksanakan Program Pengalaman Lapangan di
M% Fadhillah Kota Pekanbaru. bulan Mei sampai Juli 2021 penulis melakukan
peé'elitian di SMA Muhammadiyah 1 Pekanbaru dengan judul “Implmentasi
Mghajemen Pelayanan Prima di Sekolah Menengah Atas Muhammadiyah 1
Pe’{?ﬁpnbaru” di bawah bimbingan bapak Nunu Mahnun M.Pd, Alhamdulilah

o

akiyirnya penulis bisa menyelesaikan skripsi ini.
=
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