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ABSTRAK 

Riyana Fitri Yenti (2022) : Persepsi Guru tentang Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di MTsN 1 Andalan 

Pekanbaru 

 

Pelayanan admnistrasi sekolah merupakan suatu yang sangat berpengaruh 

terhadap mutu pendidikan, karena pelaksanaan administrasi sekolah akan menentukan 

dan menunjang tercapainya tujuan sekolah dengan baik. Untuk mengetahui 

bagaimana persepsi atau pandangan dari guru terhadap pelayanan tenaga admnistrasi 

sekolah di MTsN 1 Andalan Pekanbaru, maka penelitian ini bertujuan untuk 

bagaimana persepsi dari guru terhadap pelayanan admnistrasi yang dilakukan tenaga 

admnistrasi sekolah dalam memberikan pelayanan kepada guru dan siswa di MTsN 1 

Andalan Pekanbaru. Penelitian ini merupakan penelitian lapangan atau deskriptif 

kualitatif yang menharuskan penyajian data secara deskriptif dan mengharuskan 

untuk melakukan penelitian lapangan. Informan penelitian ada 8 orang guru yang 

menjadi informan kunci serta 3 orang Tenaga Administrasi sebagai informan 

Tambahan, serta 2 orang siswa sebagai informan Pendukung.  Teknik pengumpulan 

data berupa wawancara, dan dokumentasi. Kemudian teknik analisis data dilakukan 

dengan mengumpulkan data, reduksi dan verivikasi data,serta untuk mengetahui 

keabsahan data dilakukan uji triangulasi. Hasil penelitian yang didapatkan adalah 

persepsi guru tentang pelayanan admnistrasi di MTsN 1 Andalan Pekanbaru berupa 

persepsi negatif. Karena informan penelitian memberikan persepsi yang cenderung 

berlawanan atau menolak perilaku yang dilakukan tenaga administrasi sekolah. Hal 

ini diperoleh dari keterangan informan yang merasa belum puas terhadap pelayanan 

yang diberikan tenaga administrasi dalam menjalankan tugasnya, serta belum 

maksimalnya pelayanan administrasi sekolah. Bahwa tenaga admnistrasi sekolah dari 

segi kompetensi masih belum sesuai kriteria. Oleh karena itu masih sangat perlu 

dievaluasi dan menjadi bahan untuk perbaikan dalam menjalankan tugas dan 

pelayanan administrasi sekolah. Seperti dalam dimensi indikator komunikasi, 

responsibilitas, dan kompetensi tenaga administrasi yang sangat perlu ditingkatkan. 

Kata kunci: Persepsi, Pelayanan, Mutu pelayanan 
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ABSTRACT 

 

Riyana Fitri Yenti (2022) : Teacher Perceptions of the Quality of Service for 

School Administrative Staff Staff at MTsN 1 

Andalan Pekanbaru 

 School administration services are very influential on the quality of 

education, because the implementation of school administration will determine and 

support the achievement of school goals properly. To find out how teachers perceive 

or view the services of school administration staff at MTsN 1 Andalan Pekanbaru, 

this study aims to determine how teachers perceive administrative services carried out 

by school administration staff in providing services to teachers and students at MTsN 

1 Andalan Pekanbaru. This research is a qualitative descriptive or field research 

which requires the presentation of data descriptively and requires conducting field 

research. The research informants consisted of 8 teachers who were key informants 

and 3 Administrative Personnel as Additional informants, and 2 students as 

Supporting informants. Data collection techniques in the form of interviews, and 

documentation. Then data analysis techniques were carried out by collecting data, 

reducing and verifying data, and to determine the validity of the data a triangulation 

test was carried out. The research results obtained were the teacher's perception of 

administrative services at MTsN 1 Andalan Pekanbaru in the form of negative 

perceptions. Because research informants provide perceptions that tend to contradict 

or reject the behavior of school administration staff. This was obtained from 

information from informants who were dissatisfied with the services provided by 

administrative staff in carrying out their duties, and that school administration 

services had not been maximized. Whereas the school administration personnel in 

terms of competency still do not meet the criteria. Therefore it still really needs to be 

evaluated and used as material for improvement in carrying out school administration 

tasks and services. As in the dimensions of the indicators of communication, 

responsibility and competence of administrative staff which really need to be 

improved. 

 

Keywords: Perception, Service, Quality of service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pendidikan merupakan salah satu alat yang paling efektif untuk 

mengubah manusia, dampak pendidikan dalam pembentukan kualitas 

manusia dua atau tiga kali lebih kuat dibandingkan dengan yang lain. 

Pendidikan mengemban tugas untuk meningkatkan kualitas individu supaya 

lebih produktif, pendidikan bertugas sebagai fungsi pegendali sosial, 

pelestarian budaya, pusat latihan dan pengembangan tenaga kerja dan 

pembentukan sikap.
1
 Suatu pendidikan yang bagus harus dikelola oleh 

administrasi pendidikan dengan tata usaha yang kompeten. 

Administrasi pendidikan yang berkualitas sangat diperlukan pada 

pendidikan, administrasi pendidikan merupakan penerapan proses dan prinsip 

administrasi dalam bidang pendidikan agar tujuan-tujuan lembaga pendidikan 

itudapat dicapai secara efektif dan efisien. Praktek-praktek pendidikan yang 

diselenggarakan, jika tidak didukung oleh administrasi yang baik, maka besar 

kemungkinan hasil yang dicapai kurang memenuhi kualitas dan kuantitas 

yang telah direncanakan atau yang telah ditetapkan sebelumnya.
2
 Kegiatan 

administrasi di sekolah secara umum merupakan tanggung jawab kepala 

sekolah, kegiatan ini meliputi berbagai bidang yaitu administrasi personalia, 

administrasi kurikulum, administrasi sarana prasarana, administrasi 

                                                             
1M. Hasbi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Administrasi terhadap Kepuasan Peserta Didik di MTs 

Negeri 1 Model Palembang”, Jurnal Manajemen Pendidikan Islam, Vol. 3 No. 1, Palembang, 2018, hlm. 88. 
2Reszyi Febriani, “Persepsi Guru terhadap Pelayanan Administratif Pegawai Tata Usaha di SMP 

Negeri Kecamatan Koto Tangah”, Jurnal Administrasi Pendidikan, Vol. 2 No. 1, Padang, 2014, hlm. 606. 
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keuangan, administrasi kesiswaan, administrasi humas pendidikan dan 

administrasi supervisi. 

Sehubungan banyak kegiatan administrasi sekolah yang harus 

dilakukan kepala sekolah, maka pelaksanaannya kegiatan administrasi 

tersebut diambil alih oleh pegawai tata usaha sekolah. Tata usaha sekolah 

adalah bagian dari unit pelaksana teknis penyelenggaraan sistem administrasi 

dan informasi pendidikan di sekolah. Informasi yang tata usaha sekolah 

kelola penting sebagai basis pelayanan dan bahan pengambilan keputusan 

sekolah. Tata usaha mempunyai 3 pokok peranan, sebagai berikut: (1) 

melayani pelaksanaan pekerjaan-pekerjaan operatif untuk mencapai tujuan 

dari sesuatu organisasi, (2) menyediakan keterangan-keterangan bagi 

pimpinan organisasi itu untuk membuat keputusan atau melakukan tindakan 

yang tepat, dan (3) membantu kelancaran perkembangan organisasi sebagai 

suatu keseluruhan. 

Pernyataan di atas mengambarkan bahwa pegawai tata usaha memiliki 

tugas-tugas yang berhubungan dengan banyak orang di lingkungan sekolah, 

khususnya guru. Disebabkan karena guru merupakan ujung tombak untuk 

pencapaian tujuan pendidikan secara umum dan untuk tujuan sekolah pada 

khususnya. Pelayanan yang baik dapat memberikan kepuasan kepada orang 

yang dilayani dengan menjunjung tinggi kesamaan hak, kecepatan, 

kemudahan, kebenaran, keramah–tamahan dalam pelayanan. Selanjutnya 

penampilan dari pegawai pemberi pelayanan merupakan tampak awal yang 

akan memberikan persepsi pertama tentang pelayanan yang akan diberikan 
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selanjutnya. Layanan dapat memuaskan kepada orang atau sekelompok orang 

yang dilayani, maka sipelaku dalam hal ini petugas, harus dapat memenuhi 

empat persyaratan pokok yaitu; (1) tingkah laku yang sopan, (2) cara 

penyampaian sesuatu yang berkaitan dengan apa yang seharusnya diterima 

oleh orang yang bersangkutan, (3) waktu penyampaian yang tepat, dan (4) 

keramah-tamahan.
3
 

Pelayanan administrasi yang baik merupakan pelayanan yang 

diberikan kepada anggota organisasi dengan cara yang sopan, tepat, waktu 

yang cepat dan sikap yang ramah. Fenomena yang ditemui di lapangan, dari 

hasil wawancara dengan beberapa orang guru di MTSN 1 Andalan 

Pekanbaru, yaitu: 

1. Tingkah laku dan bahasa yang belum sopan dari tata usaha ketika 

memberikan pelayanan kepada guru.  

2. Belum adanya rasa tanggung jawab terhadap tugas yang diberikan 

sehingga penyelesaian tugas melewati waktu yang telah ditentukan.  

3. Masih ada pegawai tata usaha yang keluar ruangan pada saat jam kerja. 

Dari penjelasan di atas, maka dari itu penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian mengenai: “Persepsi Guru tentang Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di MTsN 1 Andalan Pekanbaru”. 

 

 

                                                             
3Reszyi Febriani, Op. Cit, hlm. 607-608. 
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B. Alasan Memilih Judul 

Alasan memilih judul yang diteliti di MTsN 1 Andalan Pekanbaru, 

yaitu: 

1. Persoalan-persoalan yang dikaji sesuai dengan bidang ilmu yang peneliti 

pelajari, yaitu Administrasi Pendidikan. 

2. Permasalahan yang diteliti di atas, peneliti mampu untuk menelitinya. 

3. Lokasi penelitian dapat dijangkau oleh peneliti. 

C. Penegasan Istilah 

Untuk menghindari kesalahan dalam memahami judul penelitian ini, 

maka perlu adanya penegasan istilah. Beberapa istilah tersebut, yaitu: 

1. Persepsi Guru 

Persepsi merupakan proses perolehan, penafsiran, pemilihan dan 

pengaturan informasi indrawi. Persepsi berlangsung pada saat seseorang 

meniram stimulus dari dunia luar yang ditangkap oleh organ-organ 

bantunya yang kemudian masuk ke dalam otak. Persepsi merupakan 

proses pencarian informasi untuk dipahami yang menggunakan alat 

pengindraan.
4
 Sedangkan, guru adalah pendidik yang professional dengan 

tugas utama mendidik, mengajar, membimbing, mengarahkan, melatih, 

menilai, dan mengevauasi peserta didik pada pendidikan anak usia dini 

jalur pendidikan formal, pendidikan dasar, dan menengah.
5
 Jadi, persepsi 

                                                             
4 Rohmaul Listyana dan Yudi Hartono, “Persepsi dan Sikap Masyarakat terhadap Penanggalan 

Jawa dalam Penentuan Waktu Pernikahan”, Jurnal Agastya, Vol. 5 No. 1, 2015, hlm. 121.  
5Warsono, “Guru: antara Pendidik, Profesi, dan Aktor Sosial”, The Juornal of Society & Media, 

Vol. 1 No. 1, Surabaya, 2017, hlm. 4.  
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guru merupakan suatu proses bagaimana guru menyeleksi, mengatur, dan 

menginterpretasikan masukkan-masukkan informasi dan pengalaman-

pengalaman yang ada dan kemudian menafsirkannya untuk menciptakan 

keseluruhan gambaran yang berarti. 

2. Mutu Pelayanan Administrasi 

Mutu pelayanan adalah penilaian terhadap proses pelayanan dalam 

memenuhi tugasnya atau didefinisikan sebagai seberapa baik suatu 

pelayanan.
6
 Mutu pelayanan merupakan derajat sejauh mana perbedaan 

antara kenyataan dan harapan pemakai atas layanan yang mereka terima 

dan dapat diketahui dengan cara membandingkan antara persepsi pemakai 

atas pelayanan yang mereka terima dengan pelayanan yang mereka 

harapkan.
7
 Administrasi adalah segenap rangkaian kegiatan penataan 

terhadap pekerjaan pokok yang dilakukan oleh sekelompok orang dalam 

kerja sama mencapai tujuan tertentu.
 8

 Sehingga, mutu pelayanan 

administrasi merupakan salah satu upaya yang dilakukan oleh pegawai 

bagian administrasi dalam memberikan kepuasan pelayanan kepada pihak 

yang dilyani dilingkungan sekolah.
9
 

 

                                                             
6 Aa Kosasih, “Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Layanan Prima di 

Perpustakaan”, Artikel Pustakawan Perpustakaan Universitas Negeri Malang, 2009, Malang, hlm. 

3-5. 
7 Haning Tri Novianti, dkk, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pemustaka”, Jurnal Administrasi Publik (JAP) Vol. 3. No. 5, Malang, hlm. 791. 
8. Didik Fatkhur Rohman, dkk, ”Implementasi Kebijakan Pelayanan Administrasi Kependudukan 

Terpadu”, Jurnal Administrasi Publik, Vol. 1 No. 5, hlm. 964. 
9Syaiful Sagala, Kemampuan Profesional Guru dan Tenaga Kependidikan, Alfabeta, Bandung, 

2013, hlm. 44. 
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3. Tenaga Administrasi Sekolah (TAS) 

TAS merupakan ujung tombak pelayanan jasa pendidikan suatu 

lembaga, yaitu sebagai badan administrasi sekolah yang secara langsung 

menangani pelayanan didalam internal maupun eksternal sekolah yang 

mempunyai tugas dan fungsi melayani pelaksanaan pekerjaan-pekerjaan 

operatif untuk mencapai tujuan dari suatu organisasi, menyediakan 

keterangan-keterangan bagi pucuk pimpinan organisasi untuk membuat 

keputusan atau melakukan tindakan yang tepat, dan membantu kelancaran 

perkembangan organisasi sebagai suatu keseluruhan.
10

 

D. Permasalahan 

1. Ciri-ciri Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

kajian ini dapat diidentifikasi sebagai berikut: 

a. Masih adanya pegawai Administrasi yang tidak melayani dengan 

maksimal di MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

b. Masih adanya keterlambatan pegawai Administrasi dalam menjalankan 

tugas  di MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

c. Masih adanya pegawai Administrasi yang datang tidak tepat waktu 

MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

d. Masih adanya Tenaga Administrasi Sekolah yang tidak sesuai dengan 

kualifikasi di MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

 

                                                             
10 Amirudin, “Kinerja Pegawai Tata Usaha dengan Mutu Layanan Administrasi di Madrasah”, 

Jurnal Kependidikan Islam, Vol. 7 No. 1, 2017, Lampung, hlm. 127. 
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2. Batasan Masalah  

Agar penelitian ini lebih terarah dan mencapai sasaran yang 

diharapkan, maka fokus masalah pada penelitian ini dibatasi pada persepsi 

guru tentang mutu pelayanan tenaga administrasi sekolah di MTsN 1 

Andalan Pekanbaru. 

3. Rumusan Masalah 

Berdasarkan permasalahan di atas dapat dirumuskan masalah, 

yaitu: Bagaimana persepsi guru tentang mutu pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di MTsN 1 Andalan Pekanbaru? 

E. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan fokus penelitian di atas maka tujuan dari penelitian, 

yaitu: untuk mengetahui persepsi guru tentang mutu pelayanan tenaga 

administrasi sekolah di MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

2. Manfaat Penelitian 

a. Sebagai informasi bagi jurusan manajemen pendidikan Islam 

konsentrasi administrasi pendidikan, terutama bagi mahasiswa. 

b. Sebagai pengembangan wawasan keilmuan dan akademik peneliti 

serta memenuhi syarat memperoleh gelar sarjana pendidikan. 

c. Bagi peneliti selanjutnya, dapat dijadikan sebagai pedoman agar dapat 

melakukan penelitian lebih jauh dalam bidang manajemen sumber 

daya manusia serta administrasi perkantoran. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Kerangka Teoritis 

1. Pengertian Persepsi 

Persepsi merupakan suatu proses yang didahului oleh pengindraan, yaitu 

proses diterimanya stimulus oleh individu melalui alat indra atau bisa 

disebut proses sensoris. Namun proses itu tidak berhenti begitu saja, 

melainkan stimulus tersebut diteruskan dan proses selanjutnya disebut 

proses persepsi. Proses tersebut mencakup pengindraan setelah 

informasi diterima oleh alat indra, informasi tersebut diolah dan 

diinterpretasikan menjadi sebuah persepsi yang sempurna.
11

 

 Menurut kamus besar bahasa Indonesia, persepsi adalah tanggapan, 

penerimaan langsung dari suatu serapan, atau merupakan proses 

seseoarang mengetahui beberapa hal melalui panca indranya.
12

 

Kemudian Philip kottler memberikan definisi persepsi sebagai proses 

seorang individu memilih, mengorganisasikan dan menginterpretasikan 

masukan-masukan informasi untuk menciptakan gambaran yang 

memiliki arti.
13

 

 Kemudian persepsi juga diartikan sebagai Suatu rangsangan yang 

dipandang sebagai kejadian-kejadian yang ada di dalam lingkungan 

                                                             
 

11
 Bimo Walgio, Pengantar Psikologi Umum, Penerbit Andi, Yogyakarta, 2005, hlm. 99 

 
12

 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, Balai 

Pustaka, Jakarta, 2001, hlm. 304 

 
13

 Philip kottler, Manajemen Pemasaran, Analisis, Perencanaan, Implementasi dan 

Pengandalian, Edisi Kelima, Erlangga, Jakarta ,1997 , hlm. 164 
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eksternal individu yang ditangkap dengan menggunakan alat sel syaraf 

yang selanjutnya akan terjadi proses pengolahan sensasi. Ketika 

sejumlah sensasi masuk ke dalam struktur yang lebih dalam dari sistem 

susunan syaraf, maka sensasi inilah yang disebut sebagai persepsi.
14

 

 Jadi, dapat disimpulkan bahwa Persepsi merupakan pandangan 

atau penilaian terhadap sesuatu. Seseorang yang mempunyai penilaian 

baik terhadap sesuatu cenderung bersikap menerima rangsangan dari hal 

tersebut dengan demikian berkaitan dengan penelitian penulis persepsi 

dari guru kepada tenaga administrasi sekolah terhadap pelayanan 

administrasi sekolah. 

2. Indikator persepsi 

 Menurut Bimo Walgito, Persepsi hadir jika memenuhi indikator sebagai 

berikut: 
15

  

a. Penyerapan terhadap Rangsang 

 Penyerapan atau penerimaan rangsang oleh panca indera 

baik berupa penglihatan, pendengaran, peraba, pencium, dan 

pengecap di lakukan secara sendiri-sendiri maupun 

bersamasama. Alat-alat indera yang menerima atau menyerap 

rangsangan tersebut akan menciptakan suatu gambaran, 

tanggapan atau kesan di dalam otak. 

b. Pengertian atau Pemahaman 

                                                             
 

14
 Oman sukmana, Dasar-Dasar Psikologi Lingkungan UMM Pres, Malang 2003, hlm. 

52. 

 
15

 Bimo Walgio, Op.Cit 
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 Setelah terjadi kesan atau gambaran didalam otak, maka 

gambaran atau kesan tersebut di kelola, di golongkan, 

dibandingkan maupun diinterpretasi sehingga terbentuklah 

pengertian atau pemahaman. Gambaran-gambaran lama yang 

telah dimiliki individu sebelumnya (apersepsi) dapat membentuk 

suatu pengertian atau pemahaman secara unik dan cepat. 

c. Penilaian atau Evaluasi 

 Penilaian individu terjadi setelah seseorang memiliki 

pengertian atau pemahaman. Melalui pengertian atau 

pemahamannnya tersebut, individu membandingkan dengan 

kriteria yang dimiliki individu tersebut. Penilaian setiap individu 

berbeda-beda meskipun objeknya sama, karena itu persepsi 

bersifat subjektif. 

3. Jenis-jenis Persepsi 

 Jenis-jenis atau bentuk persepsi merupakan pandangan berdasarkan 

penilaian terhadap suatu objek yang terjadi, kapan saja, dimana saja, jika 

dipengaruhi oleh stimulus. Ada dua jenis persepsi yaitu persepsi positif 

dan persepsi negatif. 

a. Persepsi positif  

 Persepsi positif adalah persepsi atau pandangan terhadap 

suatu objek dan menuju pada suatu keadaan dimana subjek yang 

mempersepsikan cenderung menerima objek yang ditangkap 

karena sesuai dengan pribadinya. 
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b. Persepsi negatif 

 Persepsi negatif yaitu persepsi atau pandangan terhadap 

suatu objek dan menuju pada suatu keadaan dimana subjek yang 

mempersepsikan cenderung menolak objek yang ditangkap 

karena tidak sesuai dengan pribadinya. 

4. Pelayanan Administrasi Pegawai Tata Usaha 

Pelayanan adalah setiap kegiatan yang menguntungkan dalam 

suatu kumpulan dan menawarkan kepuasan meskipun hasilnya tidak 

terikat pada suatu produk secara fisik. Selanjutnya pelayanan dapat 

diartikan suatu urutan kegiatan yg terjadi dalam interaksi langsung antar 

seseorang dengan orang lain atau mesin, dan meyediakan kepuasan 

pelanggan.
16

 Pelayanan administrasi di sekolah dilakukan oleh tata 

usaha.Tata usaha merupakan pekerjaan pelayanan untuk membantu 

kelancaran proses pembelajaran, memerlukan keterampilan khusus, 

keahlian tertentu, kompetensi yang berbeda dengan kompetensi yang 

disyaratkan untuk pendidik, dan kadang kala tidak berhubungan 

langsung dengan peserta didik. 

Layanan administrasi yang baik harus mengikuti ketentuan dan 

peraturan yang telah dikeluarkan oleh instansi atau unit yang relevan di 

lingkungan pendidikan. Agar semua sekolah dapat menyelenggarakan 

pendidikan dengan sebaik-baiknya maka  perlu adanya petunjuk 

administrasi sekolah yang harus dijadikan panduan dalam pengelolaan 

                                                             
16Didik Fatkhur Rohman, dkk, Op. Cit, hlm. 964.  
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administrasi terhadap komponen-komponen pendidikan di sekolah untuk 

semua satuan, jenis dan jenjang pendidikan. Komponen itu meliputi 

unsur-unsur manajerial yaitu sumber daya manusia, finansial, sarana 

prasarana, informasi, kurikulum dan humas. Sedangkan mata rantai 

kegiatan pelayanan jasa meliputi: supplier, input, proses, output, dan 

customer. Pelayanan merupakan persoalan yang serius bagi para 

manajer, termasuk manajer pendidikan Islam. Ini terutama ketika 

mereka menghendaki peningkatan di segala bidang sebagai modal dasar 

dalam memajukan lembaga pendidikan yang dikendalikannya. Terlebih 

lagi para manajer yang merencanakan lembaganya bisa mengungguli 

lembaga lain, tentu pelayanan menjadi salah satu komponen pengelolaan 

pendidikan yang harus mendapat perhatian khusus. 

Sekolah bertugas sebagai pendukung berjalannya proses 

pendidikan di sekolah Pelayanan tenaga administrasi sekolah dalam 

urusan administrasi meliputi beberapa kegiatan penting dalam 

pengembangan kualitas sekolah seperti pengelolaan, pengembangan, 

pengawasan dan pelayanan teknis. Pelayanan Tenaga Administrasi, 

melalui layanan administratif akan terselenggaranya proses pendidikan 

yang efektif dan efisien di sekolah. Pelayanan yang baik dapat 

memberikan kepuasan kepada orang yang dilayani dengan menjunjung 

tinggi kesamaan hak, kecepatan, kemudahan, kebenaran, keramah– 

tamahan dalam pelayanan. Ditinjau dari definisinya, pelayanan yaitu 

suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata 
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(tidak dapat diraba) yang terjadi sebagai akibat adanya interaksi antara 

konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 

perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksudkan untuk memecahkan 

permasalahan konsumen/pelanggan. Saat memberikan pelayanan 

kepada pelanggan sebaiknya dilakukan dengan sepenuh hati untuk 

membantu konsumen dalam memenuhi kebutuhannya, tanpa adanya 

paksaan. Kejujuran dan pelayanan yang baik, ramah, sopan, dan 

membuat mereka merasa nyaman akan membuat pelanggan senang 

dan mendapatkan palayanan yang memuaskan. Berbicara tentang 

pelayanan tentu tidak akan terlepas kaitannya dengan mutu, karena di 

dalam dunia pendidikan mutu menjadi hal yang menentukan 

keberhasilan dan pencapaian tujuan pendidikan. Untuk mengetahui 

kinerja pegawai maka perlu adanya pedoman pelaksanaan tugas atau 

SOP. Terdapat dimensi-dimensi pengukuran mutu pendidikan atau 

pelayanan jasa pendidikan antara lain sebagai berikut:  

a. Communication, yaitu adanya hubungan atau komunikasi yang 

terjalin antara pemberi jasa dan penerima jasa. 

b. Credibility, yaitu adanya kepercayaan pihak penerima jasa 

terhadap pemberi jasa. 

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

pihak, sehingga saling menguntungkan untuk kedua belah pihak.  

d. Tangibles, yaitu adanya suatu pembuatan standar dalam 

memberikan pelayanan kepada pelanggan.  
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e. Realibility, yaitu konsistensi kinerja pemberi jasa dalam memenuhi 

jani penerima jasa. 

f. Responsiviness, yaitu tanggapan pemberi jasa terhadap kebutuhan 

dan harapan penerima jasa.  

g. Competence, yaitu kemampuan atau keterampilan pemberi jasa 

yang dibutuhkan setiap orang dalam organisasinya untuk 

memberikan jasanya kepada penerima jasa.  

h. Access, yaitu kemudahan pemberi jasa dalam menghubungi pihak 

penerima jasa. 

i. Courtesy, yaitu kesopanan, respek, perhatian, dan kesamaan dalam 

hubungan personil.
17

 

5. Pegawai tata usaha 

Sebuah lembaga pendidikan, pegawai tata usaha termasuk ke 

dalam kategori dari tenaga kependidikan sekolah atau bisa disebut juga 

dengan tenaga administrasi sekolah. Pada Undang-undang Sisdiknas 

Nomor 20 tahun 2003 Pasal 1 dinyatakan yang dimaksud dengan tenaga 

kependidikan adalah anggota masyarakat yang mengabdikan diri dan 

diangkat untuk menunjang penyelenggaraan pendidikan.  

Pegawai tata usaha sekolah sebagai warga sekolah berkewajiban 

membentuk budaya sekolah yang kondusif bagi implementasi 

pendidikan karakter. Mereka harus dapat memberikan pelayanan prima 

kepada berbagai pihak.Oleh karena itu pegawai tata usaha sekolah harus 

                                                             
17Amirudin, Op. Cit, hlm. 138-139. 
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memiliki standar kualifikasi dan kompetensi sesuai Permendiknas 

Nomor 24 tahun 2008 tentang Standar TAS. Tenaga Administrasi 

Sekolah/Madrasah terdiri atau pegawai tata usaha harus memiliki 

kualifikasi sebagai berikut : 

a. Kepala Tenaga Administrasi SMP/MTS/SMPLB  

Kepala tenaga administrasi SMP berkualifikasi sebagai 

berikut: 

1) Berpendidikan minimal lulusan D3 atau yang sederajat, program 

studi yang relevan, dengan pengalaman kerja sebagai tenaga 

administrasi sekolah/madrasah minimal 4 (empat) tahun. 

2) Memiliki sertifikat kepala tenaga administrasi sekolah/madarash 

dari lembaga yang ditetapkan oleh pemerintah.  

b. Pelaksana urusan administrasi kepegawaian  

Berpendidikan minimal lulusan SMA/MA/SMK/MAK atau 

yang sederajat, dan dapat diangkat apabila jumlah pendidik dan 

tenaga kependidikan minimal 50 orang.  

c. Pelaksana urusan Administrasi Keuangan 

Berpendidikan minimal lulusan SMK/MAK, program studi 

yang relevan, atau SMA/MA dan memiliki sertifikat yan relevan. 

d. Pelaksana Urusan Administrasi Sarana dan Prasarana  
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Berpendidikan minimal lulusan SMA/MA/SMK/MAK atau 

yang sederajat. 

e. Pelaksana urusan administrasi hubungan sekolah dengan masyarakat  

Berpendidikan minimal lulusan SMA/MA/SMK/MAK atau 

yang sederajat, dan dapat diangkat apabila sekolah/madrasah 

memiliki minimal 9 (Sembilan) rombongan belajar. 

f. Pelaksana Urusan Administrasi Persuratan dan Pengarsipan 

Berpendidikan minmal lulusan SMK/MAK, Program studi 

yang relevan. 

g. Pelaksana urusan Administrasi Kesiswaaan  

Berpendidikan minimal lulusan SMA/MA/SMK/MAK atau 

yang sederajat dan dapat diangkat apabila sekolah /madrasah 

memiliki minimal 9 (Sembilan) rombongan belajar. 

h. Pelaksana Urusan Admnistrasi Kesiswaan  

Berpendidikan minimal lulusan SMA/MA/SMK/MAK atau 

yang sederajat dan diangkat apabila sekolah/madrasah memiliki 

minimal 12 rombongan belajar. 

i. Pelaksana Urusan Admninistrasi Umum untuk SD/MI/SDLB  

SD/MI/SDLB/ yang memiliki maksimal 6 (enam) 

rombongann belajar tidak perlu kepala tenaga administrasi 
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Sekolah/Madrasah, tetapi Pelaksana Urusan Administrasi Umum 

Sekolah/Madrasah, dengan kompetensi teknis.Kualifikasi yang 

diperlukan berpendidikan minimal SMK/MAK/SMA/MA atau 

yang sederajat. 

Selain kualifikasi, tenaga administrasi atau pegawai tata 

usaha harus memiliki kompetensi diantaranya ialah: 

j. Kompetensi Tenaga Administrasi Sekolah 

Kompetensi yang harus dimiliki oleh kepala Kepala Tenaga 

Administrasi Sekolah adalah kompetensi kepribadian, kompetensi 

social,kompetensi teknis, dan kompetensi manajerial. Uraian 

deskripsi kompetenjsi tersebut sebagai berikut: 

1) Kompetensi Kepribadian  

a) Memiliki integritas dan akhlak mulia, 

b) Memiliki etos kerja, 

c) Mengendalikan diri,  

d) Memiliki rasa percaya diri, 

e) Memiliki fleksibilitas, 

f) Memiliki ketelitian,  

g) Memiliki kedisiplinan,  

h) Memiliki kreativiutas dan inovasi,  

i) Memiliki tanggung jawab.  

2) Kompetensi sosial  
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a) Bekerja sama dalam tim,  

b) Memberikan layanan prima, 

c) Memiliki kesadaran berorganisasi, 

d) Berkomunikasi efektif,  

e) Membangun hubungan kerja.  

3) Kompetensi Teknis  

a) Melaksanakan administrasi kepegawaian,  

b) Melaksanakan administrasi keuangan, 

c) Melaksanakan administrasi sarana dan prasarana,  

d) Melaksanakan administrasi hubungan sekolah dengan 

masyarakat,  

e) Melaksanakan administrasi persuratan dan pengarsipan,  

f) Melaksanakan administrasi kesiswaan,  

g) Melaksanakan adminitrasi kurikulum,  

h) Melaksanakan administrsi layanan khusus,  

i) Menerapkan Teknologi Informasi dan komunikasi.  

4) Kompetensi Manajerial  

a) Mendukung pengelolaan standar nasional pendidikan 

b) Menyusun program dan laporan kerja  

c) Mengorganisasikan staf  

d) Mengembangkanb staf  

e) Mengambil keputusan  

f) Menciptakan iklim kerja kondusif  
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g) Mengoptimalkan pemanfaatan sumber daya  

h) Membina staf  

i) Mengelola konflik menyusun laporan  

k. Kompetensi Pelaksana Urusan Administrasi  

Kompetensi yang harus dimiliki oleh pelaksana urusan 

administrasi adalah kompetensi kepribadian, kompetensi sosial, dan 

kompetensi teknis. Berikut rincian yang lebih detail : 

1) Kompetensi kepribadian  

a) Memiliki integritas dan akhlak mulia 

b) Memiliki etos kerja 

c) Mengendlikan diri 

d) Memilki rasa percaya diri  

e) Memiliki fleksibilitas  

f) Memiliki ketelitian  

g) Memiliki kedisiplinan  

h) Memiliki kreativitas dan inovasi 

i) Memiliki tanggung jawab  

2) Kompetensi sosial  

a) Bekerja sama dalam tim 

b) Memberikan layanan prima  

c) Memiliki kesadaran berorganisasi 

d) Berkomunikasi efektif 

e) Membangun hubungan kerja  
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3) Kompetensi Teknis  

a) Pelaksana Urusan Kepegawaian: mengadministrasikan 

kepegawaian dan menggunakan Teknologi Informasi dan 

Komunikasi (TIK)  

b) Pelaksana Urusan Administrasi Keuangan: 

mengadministrasikan keuangan sekolah/madrasah dan 

menggunakan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK)  

c) Pelaksana Urusan Administrasi Sarana dan Prasarana: 

mengadminstrasikan standar sarana dan prasarana serta 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi (TIK)  

d) Pelaksan Urusan Administrasi Hubungan Sekolah dengan 

Masyarakat: melaksanakan administrasi hubungan sekolah 

dengan masyarakat dan menggunakan Teknologi Informasi 

dan Komunikasi (TIK)  

e) Pelaksana urusan administrsi persurtan dan pengarsipan: 

melaksanakan administrasi persuratan dan pengarsipan serta 

menggunakan teknologi informasi dan komunikasi (TIK)  

f) Pelaksana Urusan Administrasi Kesiswaaan: 

mengaministrasiakn standar pengelolaan yang berkaitan 

dengan peserta didik dan menggunakan teknologi informasi 

dan komunikasi (TIK)  

g) Pelaksana urusan administrasi kurikulum : 

mengadminitrasikan standar isi, mengadministrasikan 
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standar proses, mengadminitrasikan standar penilaian, 

mengadministrasikan standar kompetensi lulusan , 

mengadministrasikan kurikilum dan silabus, menguasai 

penggunaan Teknologi Informasi dan komunikasi (TIK). 
18

 

6. Persepsi Guru 

 Pelayanan administrasi Pegawai Tata Usaha dalam prakteknya 

pemberian pelayanan bukan merupakan hal yang mudah. Mengingat 

banyak hal yang harus dihadapi baik dari dalam lembaga maupun dari luar 

lembaga. Pelayanan yang sungguh- sungguh harus diberikan, sehingga 

pelayanan akan memberikan kepuasan kepada pelanggan. Sinambela 

mengatakan bahwa secara teoritis, tujuan pelayanan publik pada dasarnya 

adalah memuaskan masyarakat. Dengan kata lain kepuasan merupakan 

tujuan akhir dari pelayanan. dapat disimpulkan bahwa tujuan pelayanan 

adalah memberikan kepuasan kepada orang yang dilayani. Jika 

dihubungkan dengan pelayanan administrasi yang diberikan oleh pegawai 

tata usaha adalah dengan tujuan untuk memberikan kepuasan kepada guru 

terhadap pelayanan yang berkualitas.
19

 

7. Guru 

Guru sebagai pendidik adalah tokoh yang paling banyak bergaul 

dan berinteraksi dengan para muridnya dibandingkan dengan personel 

lainnya di sekolah. Guru bertugas merencanakan dan melaksanakan proses 

                                                             
18 Siti Nurjaningsih, Pengelolaan Pendidik dan Tenaga Kependidikan (MPPKS-PTK), Direktorat 

Jendral Guru dan Tenaga Kependidikan, 2019, hlm. 21. 
19Reszyi Febriani, Op. Cit, hlm. 607-608. 
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pembelajaran menilai hasil pembelajaran, melakukan bimbingan dan 

pelatihan, melakukan penilaian dan pengkajian, dan membuka komunikasi 

dengan masyarakat. Guru kelas di SD dan guru bidang studi di SMP dan 

menengah mengemban kewajiban untuk turut aktif membantu 

melaksanakan berbagai program belajar. Terutama menyangkut mata 

pelajaran yang diasuhnya. Menggerakkan dan mendorong peserta didik 

agar semangat dalam belajar, sehingga semangat belajar peserta didik 

benar-benar dapat menguasai bidang ilmu yang dipelajari. Bukan sekedar 

turut mengikuti pelajaran lebih dari itu. Guru mata pelajaran juga harus 

membantu peserta didik untuk dapat memperoleh pembinaan yang sesuai 

dengan bakat, minat, dan kemampuan yang dimiliki. Guru dapat juga 

dikategorikan sebagai ilmuan dan cendikiawan. 

B. Penelitian Relevan 

Penelitian relevan adalah penelitian yang di gunakan sebagai 

perbandingan dari menghindari manipulasi terhadap sebuah karya ilmiah 

dan penguat bahwa penelitian yang penulis lakukan bener-bener belum 

pernah di teliti dengan orang lain, penelitian terdahulu yang relevan 

pernah dilakukan diantaranya adalah sebagi berikut: 

1. Murni, Mahasiswa Fakultas Tarbiyah dan Keguruan UIN Suska Riau 

padatahun 2010 meneliti dengan judul Manajemen Tata Laksana 

Sekolah di Sekolah Menengah Kejuruan Swasta YLPM Kecamatan 

Tapung Hilir Kabupaten Kampar dan Metode untuk Pengumpulan data 
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yang dilakukanoleh Penulis yaitu Observasi, Wawancara, dan 

Dokumentasi.  

2. Kasini, Mahasiswa Fakultas Tarbiyah Dan Keguruan UIN Suska Riau 

2010 meneliti dengan judul Kinerja Kepala Sekolah Sebagai 

Administrator diMadrasah Tsanawaiyah Al-Falah Jatibaru Kecamatan 

Bunga Raya KabupatenSiak dan metode pengumpulan data yang 

dilakukan oleh penulis yaitu dengan Wawancara. 

3. Fita Rohmawati, Mahasiswa Universitas Negeri Yogyakarta, dengan 

judul penelitian Persepsi Siswa Tentang Kinerja Tenaga Administrasi 

Sekolah Di SMK Muhammadiyah 1 Playen Kabupaten Gunungkidul. 

Dari penelitian ini penulis menemukan bahwa persepsi siswa terhadap 

kinerja tenaga administrasi sekolah mendapatkan kategori yang 

memuaskan, dengan dibuktikan pelayanan yang dirasakan siswa 

memberikan dampak yang signifikan pada pandangan siswa terhadap 

kinerja yang baik dan optimal. 

Dari penelitian yang relevan di atas, dapat dilihat bahwa penelitian 

tersebut ada kesamaannya dengan penelitian yang akan penulis teliti yakni 

sama-sama mengenai administrasi pendidikan, namun dalam hal ini 

peneliti memfokuskan penelitian tentang “Persepsi Guru terhadap 

Pelayanan administrasi Pegawai Tata Usaha di MTsN 1 Andalan 

Pekanbaru”. 
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C. Proposisi 

1. Bukti Langsung (Tangibles), yaitu meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 

dan sarana yang menunjang. Fasilitas fisik yang dimaksud disini adalah 

seperti: 

a. Gedung perkantoran dan kelengkapan sarana prasarana 

b. Kenyamanan dan kebersihan ruang pelayanan 

2. Daya tanggap (Responsiveness), suatu karakteristik kecocokan dalam 

pelayanan manusia, yaitu keinginan para staf untuk membantu 

masyarakat dan memberikan pelayanan dengan tanggapan. Daya 

tanggap pegawai dalam memberikan pelayanan disini dapat dilihat dari: 

a. Respon pegawai terhadap keluhan 

b. Kecepatan pegawai dalam melayani 

3. Kehandalan (Realibility), yaitu kemampuan petugas dalam memberikan 

pelayanan dengan menyajikan secara cepat dan memuaskan, serta 

memiliki standar pelayanan yang jelas. Kehandalan pegawai dapat 

dilihat dari: 

a. Penerapan ketepatan jam kerja kantor 

b. Ketepatan waktu dalam penyelesaian layanan 

4. Jaminan (Assurance), yaitu mencakup kemampuan, kesopanan, dan sifat 

dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko atau 

keraguan. Jaminan yang dimaksud disini dapat berupa: 

a. Dasar hukum pelayanan 

b. Kepastian biaya pelayanan publik 
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5. Empati (Emphaty), yaitu meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan komunikasi yang baik dan memahamai kebutuhan para 

pelanggan, tanpa bersifat diskriminatif. Empati dalam hal ini meliputi: 

a. Keramahan Pegawai 

b. Tidak diskriminatif
20
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 Ahmad Kevin Maulana dan Endang Larasati, “Analisis Kualitas Pelayana Administrasi 

Kependudukan di Kecamatan Klari Kabupaten Kerawan”, Ponegoro, hlm. 11-12. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan Penelitian  

Penelitian ini mengunakan pendekatan penelitian kualitatif yang 

ditinjau dari jenis datanya. Jenis pendekatan kualitatif adalah penelitian yang 

menghasilkan data deskriptif kualitatif, yaitu pendekatan yang menghasilkan 

data berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang 

dapat diamati.
21

 

B. Lokasi dan Waktu Penelitian    

Tempat penelitian adalah Madrasah Tsanawiyah Negeri (MTsN) 1 

Andalan Pekanbaru yang terletak di Jl. Amal Hamzah No.1, Cinta Raja, Kec. 

Sail, Kota Pekanbaru, Riau. Penelitian ini dilakukan mulai Agustus 2021 

sampai Desember 2021.  

C. Subjek dan Objek Penelitian  

Subjek penelitian ini adalah guru di MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

Sedangkan objeknya adalah persepsi guru terhadap pelayanan administrasi 

pegawai tata usaha di MTsN 1 Andalan Pekanbaru.  

D. Informan Penelitan 

Informan penelitian adalah pihak atau orang yang digunakan untuk 

memberikan informasi terkait data yang ingin diteliti di lapangan, dengan 

ketentuan informan secara baik berkewajiban untuk memberikan data secara 

jujur dan membantu peneliti untuk menggali informasi secara tepat dan benar. 

                                                             
21

 Andi Prastowo, Metode Penelitian Kualitatif dalam Perspektif Rancangan Penelitian, 

Ar-Ruzz Media, Yogyakarta, 2016, hlm. 21. 
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Penentuan informan ditentukan berdasarkan teknik purposive sampling  yaitu 

sampel yang diambil berdasarkan pertimbangan subjek peneliti, dimana 

persyaratan yang dibuat sebagai kriteria harus dipenuhi sebagai sampel, 

karena peneliti mengetahui dan menetapkan bahwa informan itu adalah orang 

yang tepat dan memiliki pengetahuan dan informasi yang dapat membantu 

peneliti dalam menemukan informasi yang dibutuhkan. Informan penelitian 

dalam penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu informan kunci dan informan 

tambahan. Informan kunci dalam penelitian ini adalah 8 orang guru MTsN 1 

Andalan Pekanbaru, informan tambahannya yaitu 3 orang tata usaha 

administrasi dan 2 orang siswa MTsN 1 Andalan Pekanbaru. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

sebagai berikut:  

1. Wawancara  

Wawancara merupakan salah satu teknik untuk mengumpulkan 

data dan informasi.
22

 penulis mengadakan tanya jawab secara langsung 

kepada guru, guru bimbingan konseling, dan siswa untuk mengetahui 

pelaksanaan layanan mediasi untuk mengatasi konflik sosial siswa dengan 

guru. Adapun langkah-langkah dalam penggunaan wawancara untuk 

mengumpulkan data dalam penelitian kualitatif, yaitu: 

a. Menetapkan kepada siapa wawancara itu akan dilakukan. 

b. Menyiapkan pokok-pokok masalah yang akan menjadi bahan 

                                                             
22

 Hamid Patilima, Metode Penelitian Kualitatif, CV. Alfabeta, Bandung, 2010, hlm.68.  
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pembicaraan. 

c. Mengawali atau membuka alur wawancara. 

d. Melangsungkan alur wawancara. 

e. Mengkonfirmasikan ikhtisar hasil wawancara dan mengakhirinya. 

f. Menuliskan hasil wawancara ke dalam catatan lapangan. 

g. Mengidentifikasi tindak lanjut hasil wawancara yang telah diperoleh.
23

 

2. Dokumentasi  

Dokumentasi adalah catatan peristiwa yang sudah berlalu. 

Dokumentasi bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya 

monumental dari seseorang. Teknik ini penulis gunakan untuk 

memperoleh data tentang keadaan lokasi sekolah penelitian, seperti 

keadaan guru, siswa dan penulis mempelajari dokumen yang ada baik 

berupa buku maupun catatan yang lain.  

F.  Teknik Analisis Data 

Menurut Miles dan Huberman dalam Sugiyono, aktivitas dalam 

mengalisis data kualitatif yaitu dengan langkah-langkah sebagai berikut:  

1. Pengumpulan Data (Data Collection) data dalam penelitian ini 

dikumpulkan dalam berbagai macam cara, yaitu: wawancara dan 

dokumentasi 

2. Mereduksi data yang mencatat atau mengetik kembali dalam bentuk 

uraian atau laporan terperinci, dirangkum, dipilih hal-hal yang pokok, 

diberi susunan yang lebih sistematis agar mudah dikendalikan.  

                                                             
23 Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan, CV. Alfabeta, Bandung, 2017, hlm. 322. 



 

29 
 

3. Penyajian data yaitu dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, 

hubungan, antara kategori, Flowchart dan sejenisnya. Yang sering 

digunakan untuk menyajikan data adalah dengan teks yang bersifat 

naratif.  

4. Memverifikasi data yaitu mencari makna data yang dikumpulkan melalui 

penafsiran dan mengklarifikasi data yang telah terkumpul untuk 

kemudian dilakukan deskripsi secara objektif dan sistematis. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

       

Gambar I. 3 Skema Miles dan Huberman
24

 

G. Keabsahan Data 

Dalam penelitian penulis, untuk mengecek atau memvalidasi 

keabsahan data dari informan penelitian, maka penulis menggunakan cara 

yaitu Triangulasi. Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang 

                                                             
24

 Afrizal, Metode Penelitian Kualitatif, PT. Rajagrafindo Persada, Jakarta, 2015, hlm. 

179-181. 
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memanfaatkan sesuatu yang lain di luar data itu untuk pengecekan atau 

sebagai perbandingan  terhadap data yang diperoleh.
25

 Seperti untuk 

menemukan informasi ataupun data yang relevan setelah dilakukan 

wawancara, maka untuk menguji data nya maka penulis harus menggunakan 

teknik pengumpulan data melalui observasi dan dokumentasi. Jadi triangulasi 

berarti cara terbaik untuk menghilangkan kekeliruan dan perbedaan yang ada 

dengan pandangan yang baik yang ada dalam bagian suatu penelitian dalam 

mengumpulkan data berkaitan  dengan berbagai kejadian dan hubungan dari 

berbagai pandangan. Maka untuk menguji keabsahan data penelitian yang 

penulis dapatakan dari pengumpulan data maka, teknik Triangulasi adalah 

cara penulis untuk mendapatakan keabsahan atau kebenaran data di lapangan 

dengan informasi yang didapatkan dari informan penelitian. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

 Berdasarkan hasil penelitian yang peneliti lakukan dapat di ambil 

suatu kesimpulan bahwa: Persepsi Guru tentang Mutu Pelayanan Tenaga 

Administrasi Sekolah di MTsN 1 Andalan Pekanbaru adalah persepsi 

negatif, karena persepsi yang diberikan oleh guru cenderung mengarah 

pada penolakan atau tidak setuju dengan pelayanan yang diberikan oleh 

tenaga administrasi sekolah. Seperti dalam dimensi indikator komunikasi, 

pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi kurang baik, seperti 

acuh tak acuh, membingungkan,  responsibilitas yang juga buruk seperti 

pekerjaan yang sering dilakukan  tidak tepat waktu , dan kompetensi 

tenaga administrasi yang sangat perlu ditingkatkan , dari segi kepribadian 

yang kurang ramah, tingkat sosial yang rendah dan profesionalitas yang 

kurang baik dalam menjalankan tugasnya. Oleh karena itu masih sangat 

perlu dievaluasi dan menjadi bahan untuk perbaikan dalam menjalankan 

tugas dan pelayanan administrasi sekolah. 

B. Saran  

Berdasarkan beberapa kesimpulan di atas maka peneliti 

mengajukan beberapa saran yaitu:  

1. Berusaha melengkapi sarana dan prasarana untuk menunjang 

pelayanan administrasi sekolah. 
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2. Tenaga administrasi sekolah senang tiasa memberikan pelayanan yang 

ramah tamah dan sopam santun. 

3. Tenaga administrasi sekolah harus menyiapkan tugas sesuai jadwal 

yang ditentukan agar pekerjaan tidak menumpuk. 

4. Pemberian informasi oleh tenaga administrasi sekolah harus jelas dan 

mudah dimengerti sehingga warga sekolah tidak bingung ketika 

mengurus dokumen-dokumen yang dibutuhkan. 
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