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ABSTRACT

This study aims to analyze strategies for improving the quality of administrative
services at SMK Al Fudhola Bekasi. This research employed a qualitative approach
with a descriptive design. The research subjects consisted of the principal, the head
of administration, and students. Data were collected through observation,
interviews, and documentation. Data analysis used an interactive model, including
data reduction, data display, and conclusion drawing. The results indicate that
strategies to improve the quality of administrative services include the
implementation of digital-based systems, training for administrative staff, and
strengthening leadership roles. The quality of administrative services is considered
fairly good, as indicated by services that are timely, accurate, and aligned with
students' needs. Supporting factors include adequate facilities, leadership support,
and staff ftraining, while obstacles include data inconsistencies, lack of
communication, and limitations in digital systems. This study concludes that efforts
to improve the quality of administrative services have been implemented effectively;
however, further optimization of systems and continuous service management
improvements are still required to achieve optimal service quality.

Keywords: Service quality, educational administration

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi peningkatan mutu layanan
administrasi di SMK Al Fudhola Bekasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan desain deskriptif. Subjek penelitian terdiri dari kepala sekolah,
kepala tata usaha, dan peserta didik. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui
observasi, wawancara, dan dokumentasi. Analisis data menggunakan model
interaktif yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi peningkatan mutu layanan
administrasi dilakukan melalui penerapan sistem berbasis digital, pelatihan bagi
tenaga administrasi, serta penguatan peran kepemimpinan. Mutu layanan
administrasi dinilai cukup baik, yang ditunjukkan melalui pelayanan yang tepat
waktu, akurat, dan sesuai dengan kebutuhan peserta didik. Faktor pendukung
meliputi ketersediaan sarana dan prasarana, dukungan kepemimpinan, serta
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pelatihan tenaga administrasi. Adapun faktor penghambat meliputi ketidaksesuaian
data, kurangnya komunikasi, serta keterbatasan sistem digital. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa upaya peningkatan mutu layanan administrasi telah
dilaksanakan dengan cukup efektif, namun masih diperlukan optimalisasi sistem
serta peningkatan manajemen layanan secara berkelanjutan guna mencapai mutu

layanan yang lebih optimal.

Kata kunci: Mutu layanan, administrasi pendidikan

A.Pendahuluan

Layanan administrasi pendidikan
merupakan salah satu komponen
penting dalam sistem
penyelenggaraan pendidikan yang
berfungsi untuk mendukung
kelancaran seluruh aktivitas akademik
maupun non-akademik di sekolah.
Administrasi tidak hanya dipahami
sebagai kegiatan pencatatan atau
pengarsipan, tetapi juga sebagai
sistem pelayanan yang berorientasi
pada kebutuhan pengguna, baik
peserta  didik,  guru, maupun

masyarakat. Kualitas layanan
administrasi  yang baik  akan
mencerminkan tata kelola sekolah
yang profesional, efektif, dan
akuntabel. Oleh karena itu,
peningkatan mutu layanan
administrasi menjadi bagian yang
tidak  terpisahkan  dari  upaya
peningkatan  kualitas  pendidikan
secara keseluruhan (Bahtiar et al.,
2023).

Dalam praktiknya, layanan

administrasi di sekolah dituntut untuk

mampu memberikan pelayanan yang
cepat, tepat, dan mudah diakses. Hal
ini sejalan dengan meningkatnya
tuntutan masyarakat terhadap kualitas
pelayanan publik, termasuk di bidang
pendidikan. Sekolah sebagai lembaga
pelayanan publik harus mampu
menyesuaikan diri dengan kebutuhan
pengguna layanan yang semakin
dinamis. Pelayanan administrasi yang
tidak responsif akan berdampak pada
terhambatnya proses akademik serta
menurunnya tingkat kepuasan
pengguna layanan. Dengan demikian,
kualitas layanan administrasi menjadi
indikator penting dalam menilai
keberhasilan pengelolaan sekolah
(Putri et al., 2024).
Realitas di lapangan
menunjukkan bahwa mutu layanan
administrasi di  sekolah  masih
menghadapi berbagai tantangan.
Beberapa permasalahan yang sering
ditemukan antara lain keterlambatan
dalam pelayanan, kurangnya
ketepatan informasi yang diberikan

kepada pengguna layanan, serta
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terbatasnya  kompetensi  tenaga

administrasi  dalam  memberikan
pelayanan yang optimal. Selain itu,
sistem pelayanan yang Dbelum
terstandarisasi secara maksimal juga
menjadi salah satu faktor yang
menghambat  peningkatan  mutu
layanan administrasi. Kondisi ini
menunjukkan bahwa pengelolaan
layanan administrasi masih
memerlukan perbaikan yang
berkelanjutan (Svari, 2023).

tersebut  tidak

hanya berdampak pada aspek teknis

Permasalahan

pelayanan, tetapi juga memengaruhi
persepsi dan kepercayaan pengguna
terhadap lembaga pendidikan.
Layanan administrasi yang kurang
optimal dapat menimbulkan
ketidakpuasan, bahkan berpotensi
menurunkan citra sekolah di mata
masyarakat. Diperlukan upaya
strategis untuk meningkatkan mutu
layanan administrasi secara
menyeluruh, baik dari aspek sumber
daya manusia, sistem kerja, maupun
manajemen pelayanan. Upaya
tersebut harus dilakukan secara
terencana dan berkelanjutan agar
mampu menghasilkan perubahan
yang  signifikan (Walikram &

Ardiansyah, 2025).

Dalam kajian manajemen
pelayanan, kualitas layanan sering
dianalisis menggunakan pendekatan
service quality yang menekankan
pada kesesuaian antara harapan dan
kenyataan yang dirasakan oleh
pengguna layanan. Model ini
mencakup beberapa dimensi utama,
seperti reliability, assurance,
tangibles, empathy, dan
responsiveness. (Nabiilah & Imanuari,
2025).

Daya tanggap tenaga administrasi
tidak hanya dipengaruhi oleh
kemampuan individu, tetapi juga oleh
sistem dan strategi yang diterapkan
dalam pengelolaan layanan
administrasi di sekolah. Tenaga
administrasi yang memiliki
kompetensi baik, namun tidak
didukung oleh sistem kerja yang jelas
dan terstruktur, akan kesulitan dalam
memberikan pelayanan yang optimal.
Sebaliknya, sistem yang baik tanpa
didukung oleh sumber daya manusia
yang kompeten juga tidak akan
menghasilkan layanan yang
berkualitas (Halawa, 2025).

Upaya peningkatan mutu layanan
administrasi pada dasarnya
memerlukan strategi yang tepat dan
terarah. Strategi tersebut meliputi

perencanaan layanan yang matang,

152



Pendas : Jurnal limiah Pendidikan Dasar,

ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950

Volume 11 Nomor 02, Juni 2026

pengorganisasian tugas yang jelas,
pelaksanaan pelayanan yang sesuai
dengan standar operasional prosedur
(SOP), serta evaluasi yang dilakukan
secara berkala. Melalui penerapan
strategi yang sistematis, sekolah
dapat meningkatkan efektivitas dan
efisiensi layanan administrasi,
sekaligus membangun budaya kerja
yang profesional di lingkungan tenaga
administrasi. Strategi yang tepat juga
akan membantu dalam meningkatkan
responsiveness sebagai salah satu
indikator utama kualitas layanan
(Bahiyyah, 2019).

Beberapa penelitian terdahulu
menunjukkan bahwa peningkatan
mutu layanan administrasi sangat
dipengaruhi oleh faktor manajemen,
kepemimpinan, serta kompetensi
tenaga administrasi. Penelitian lain
juga mengungkapkan bahwa
penerapan strategi pelayanan yang
berbasis pada kebutuhan pengguna
dapat meningkatkan kepuasan serta
efektivitas layanan administrasi di
sekolah. Meskipun demikian,
sebagian besar penelitian masih
berfokus pada aspek mutu layanan
secara umum dan belum secara
spesifik mengkaji keterkaitan antara

strategi peningkatan mutu layanan

administrasi dengan pembangunan
responsiveness tenaga administrasi.

Berdasarkan kajian tersebut,
terdapat kesenjangan penelitian yang
perlu dikaji lebih lanjut, khususnya
terkait dengan bagaimana strategi
peningkatan mutu layanan
administrasi  dapat  berkontribusi
dalam membangun responsiveness
tenaga administrasi di sekolah.
Penelitian  ini  bertujuan  untuk
menganalisis  peningkatan  mutu
layanan administrasi di SMK Al
Fudhola

menggunakan pendekatan kualitatif

Bekasi. Penelitian ini
untuk memperoleh pemahaman yang
mendalam mengenai kondisi nyata di
lapangan, serta untuk

mengidentifikasi berbagai faktor yang

memengaruhi kualitas layanan
administrasi. Hasil penelitian
diharapkan dapat memberikan

kontribusi praktis bagi pihak sekolah
dalam meningkatkan mutu layanan
administrasi, serta menjadi referensi
bagi penelitian selanjutnya dalam

bidang manajemen pendidikan.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini  menggunakan
pendekatan kualitatif dengan jenis
deskriptif untuk menganalisis strategi

peningkatan mutu layanan
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administrasi dalam  membangun
responsiveness tenaga administrasi
(Sugiyono, 2023). Pendekatan ini
dipilih karena mampu memberikan
pemahaman yang mendalam
terhadap fenomena yang terjadi
secara kontekstual, khususnya terkait
proses pelayanan administrasi di
lingkungan sekolah. Penelitian
dilaksanakan di SMK Al Fudhola
Bekasi. Subjek penelitian terdiri dari
kepala sekolah, tenaga administrasi,
dan peserta didik sebagai pengguna
Penentuan

layanan  administrasi.

informan dilakukan secara purposive

dengan mempertimbangkan
keterlibatan dan pemahaman
informan terhadap layanan

administrasi di sekolah.
Teknik  pengumpulan  data
observasi,

dilakukan melalui

wawancara mendalam,
dan dokumentasi. Observasi digunak
an untuk mengamati proses
pelayanan administrasi, wawancara
untuk menggali informasi terkait
strategi peningkatan mutu layanan
dan kondisi responsiveness,
sedangkan dokumentasi digunakan
sebagai data pendukung berupa arsip
dan dokumen yang relevan dengan
penelitian. Teknik analisis data

menggunakan model interaktif yang

meliputi reduksi data, penyajian data,
dan penarikan kesimpulan. Analisis
dilakukan secara berkelanjutan sejak
pengumpulan data hingga diperoleh
temuan yang sesuai dengan fokus
penelitian. Keabsahan data diuji
melalui triangulasi sumber dan teknik
untuk memastikan kredibilitas dan
validitas data yang
(Nasution, 2023).

diperoleh

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Strategi Peningkatan Mutu
Layanan Administrasi
Hasil penelitian menunjukkan
bahwa strategi peningkatan mutu
layanan administrasi di SMK Al
Fudhola Bekasi dilakukan melalui
pengembangan sistem digitalisasi
berbasis data serta peningkatan
kompetensi tenaga  administrasi
melalui pelatihan. Digitalisasi ini
bertujuan untuk mempermudah akses
informasi serta meningkatkan efisiensi
pelayanan kepada peserta didik dan
orang tua. Selain itu, strategi juga
diarahkan pada penciptaan layanan
yang cepat, tepat, dan nyaman
melalui arahan pimpinan serta
keterlibatan tenaga  administrasi

dalam proses perencanaan.
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Secara teoritis, strateqi

peningkatan mutu layanan
administrasi merupakan bagian dari
fungsi manajemen yang meliputi
perencanaan, pengorganisasian,
pelaksanaan, dan evaluasi. Menurut
konsep manajemen  pendidikan,
peningkatan mutu layanan tidak
hanya bergantung pada sistem yang
digunakan, tetapi juga pada
kemampuan sumber daya manusia
dalam mengelola layanan secara
efektif. Oleh karena itu, integrasi
antara sistem digital dan pelatihan
tenaga administrasi menjadi langkah
strategis dalam meningkatkan kualitas
layanan. Temuan ini sejalan dengan
penelitian yang menyatakan bahwa
optimalisasi  sistem  administrasi,
termasuk digitalisasi, dapat
meningkatkan efisiensi dan efektivitas
layanan pendidikan, serta mendukung
peningkatan mutu layanan secara
keseluruhan (Pandi, 2022).
Penerapan strategi digitalisasi
dan peningkatan kompetensi tenaga
administrasi  juga menunjukkan
adanya upaya transformasi layanan
dari sistem konvensional menuju
layanan yang lebih modern dan
adaptif terhadap  perkembangan
teknologi. Transformasi ini tidak hanya

berdampak pada efisiensi proses

pelayanan, tetapi juga pada
peningkatan transparansi dan akurasi
data administrasi. Namun demikian,
keberhasilan implementasi strategi
tersebut sangat bergantung pada
kesiapan sumber daya manusia serta
konsistensi dalam pelaksanaannya.
Oleh karena itu, diperlukan evaluasi
secara berkelanjutan serta penguatan
budaya kerja yang mendukung inovasi
agar strategi yang diterapkan tidak
hanya bersifat sementara, tetapi
mampu memberikan dampak jangka
panjang terhadap peningkatan mutu
layanan administrasi di sekolah
(Kamal et al., 2022).

Pelaksanaan Layanan Administrasi
dan Penerapan SOP
Pelaksanaan
administrasi di SMK Al Fudhola
Bekasi dilakukan secara langsung

layanan

melalui pelayanan tatap muka di
ruang tata usaha. Proses pelayanan
berlangsung secara  sederhana,
dimulai dari penyampaian kebutuhan
hingga penyelesaian administrasi
dalam waktu relatif singkat. Dalam
mendukung pelaksanaan tersebut,
sekolah telah memiliki Standar
Operasional Prosedur (SOP) sebagai
pedoman pelayanan. Dalam

perspektif teori manajemen layanan,
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SOP merupakan instrumen penting
dalam menjaga konsistensi dan
kualitas pelayanan. SOP berfungsi
sebagai standar kerja yang mengatur
alur pelayanan agar berjalan secara
sistematis, efisien, dan terukur.
Dengan adanya SOP, pelayanan
menjadi lebih terarah dan
meminimalisir  kesalahan  dalam
proses administrasi
Nasution, 2024).

Hasil penelitian menunjukkan

(Siregar &

bahwa implementasi SOP masih
memerlukan penguatan, terutama
dalam aspek konsistensi pelaksanaan
dan pengembangan sistem
pelayanan. Hal ini menunjukkan
bahwa keberadaan SOP harus diiringi
dengan pengawasan dan evaluasi
yang berkelanjutan agar dapat
meningkatkan mutu layanan secara
optimal. Temuan ini didukung oleh
penelitian yang menyatakan bahwa
penerapan SOP yang efektif dapat
kualitas

meningkatkan layanan

administrasi serta  profesionalitas
administrasi dalam

(Yulianti,

tenaga
menjalankan
2015).

tugasnya

Faktor
Penghambat Layanan Administrasi

Pendukung dan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa faktor pendukung peningkatan
mutu layanan administrasi meliputi
ketersediaan sarana dan prasarana,
sistem pengelolaan data yang mulai
berkembang, serta dukungan dari
pimpinan sekolah. Selain itu, pelatihan
dan pembinaan tenaga administrasi
juga menjadi faktor penting dalam
meningkatkan  kualitas  layanan.
Dalam teori manajemen pelayanan,
kualitas layanan dipengaruhi oleh
faktor internal dan eksternal. Faktor
internal meliputi kompetensi sumber
daya manusia, sistem Kkerja, dan
kepemimpinan, sedangkan faktor
eksternal meliputi pengguna layanan
dan kondisi lingkungan.
Keseimbangan antara kedua faktor
tersebut menjadi  kunci dalam
menciptakan layanan yang berkualitas
(Sinaga & Afriza, 2026).

Kendala yang dihadapi meliputi
ketidaksesuaian data administrasi,
kurangnya komunikasi antara siswa
dan orang tua, serta belum optimalnya
penerapan sistem digital. Kendala ini
menunjukkan bahwa pengelolaan
data dan komunikasi masih menjadi
tantangan dalam layanan

administrasi. kendala yang dihadapi
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tersebut menunjukkan bahwa

peningkatan mutu layanan
administrasi  tidak dapat hanya
difokuskan pada aspek teknis semata,
tetapi juga memerlukan penguatan
pada sistem  komunikasi dan
pengelolaan informasi.
Ketidaksesuaian data administrasi
serta kurangnya Kketerlibatan orang
tua dalam proses pelayanan
mengindikasikan perlunya strategi
komunikasi yang lebih efektif, seperti
pemanfaatan media digital untuk
penyampaian informasi secara
langsung dan terintegrasi. Di sisi lain,
optimalisasi sistem digital yang telah
dikembangkan juga perlu diiringi
dengan peningkatan kompetensi
tenaga administrasi agar mampu
mengelola data secara akurat dan
responsif (Mahendra et al., 2024).
Dengan demikian, perbaikan
mutu layanan administrasi harus
dilakukan secara menyeluruh melalui
penguatan  sistem, peningkatan
kapasitas sumber daya manusia,
serta pengembangan komunikasi
yang lebih efektif antara sekolah,

peserta didik, dan orang tua.

Peran Kepemimpinan dalam
Peningkatan Mutu Layanan

Hasil penelitian menunjukkan
bahwa peran kepala sekolah dalam
peningkatan mutu
administrasi di SMK Al Fudhola
Bekasi sangat strategis, terutama

layanan

dalam aspek perencanaan,
pengawasan, dan pemberian arahan
kepada tenaga administrasi. Kepala
sekolah  berperan  aktif dalam
memastikan bahwa seluruh proses
pelayanan  administrasi  berjalan
sesuai dengan standar yang telah
ditetapkan. Selain itu, kepala sekolah
juga memberikan dorongan dan
pembinaan

kepada tenaga

administrasi agar mampu
meningkatkan  kualitas pelayanan
secara berkelanjutan. Peran ini terlihat
dari adanya kegiatan monitoring rutin,
evaluasi berkala, serta pemberian
arahan langsung kepada staf dalam
menjalankan tugas pelayanan. kepala
sekolah tidak hanya berperan sebagai
pengambil kebijakan, tetapi juga
sebagai penggerak utama dalam
menciptakan budaya kerja yang
responsif dan profesional. Dalam
praktiknya, kepala sekolah
memberikan perhatian terhadap sikap
dan perilaku tenaga administrasi

dalam melayani pengguna, seperti
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menekankan pentingnya kecepatan,
ketepatan, dan keramahan dalam
pelayanan. Hal ini menunjukkan
bahwa kepemimpinan yang
diterapkan tidak hanya Dbersifat
administratif, tetapi juga menyentuh
aspek perilaku dan etika pelayanan.
Secara teoritis, kepemimpinan
dalam manajemen pendidikan
memiliki peran yang sangat penting
dalam meningkatkan mutu layanan,
terutama melalui fungsi directing
(pengarahan) dan controlling
(pengawasan). Fungsi pengarahan
berkaitan dengan upaya pemimpin
dalam memberikan instruksi, motivasi,
dan bimbingan kepada tenaga kerja
agar mampu melaksanakan tugas
secara efektif. Sementara itu, fungsi
pengawasan bertujuan untuk
memastikan bahwa pelaksanaan
kegiatan berjalan sesuai dengan
rencana dan standar yang telah
ditetapkan. Dengan demikian,
kepemimpinan yang efektif akan
mampu menciptakan sistem kerja
yang terarah, terkontrol, dan
berorientasi pada kualitas layanan.
Selain peran kepala sekolah, kepala
tata usaha juga memiliki kontribusi
penting dalam pengelolaan layanan
administrasi  secara

(Baihaqi & Yasin, 2024).

operasional

Kepala tata usaha bertanggung
jawab  dalam  mengoordinasikan
pelaksanaan pelayanan sehari-hari,
termasuk dalam pembagian tugas
kepada staf, pengawasan kinerja,
serta penyelesaian permasalahan
yang muncul dalam proses
pelayanan. Koordinasi yang baik
antara kepala tata usaha dan tenaga
administrasi memungkinkan
pelayanan berjalan lebih efektif dan
efisien. Hal ini juga menunjukkan
bahwa keberhasilan layanan
administrasi tidak hanya ditentukan
oleh kebijakan pimpinan, tetapi juga
oleh kemampuan manajerial dalam
pelaksanaan teknis di lapangan.
Sinergi antara kepala sekolah, kepala
tata usaha, dan tenaga administrasi
menjadi faktor kunci dalam
menciptakan layanan administrasi
yang berkualitas. Hubungan kerja
yang harmonis serta komunikasi yang
baik antar pihak memungkinkan
terciptanya koordinasi yang efektif
dalam menjalankan pelayanan. Selain
itu, adanya evaluasi dan monitoring
yang dilakukan secara berkala juga
menjadi bagian penting dalam
memastikan bahwa pelayanan terus
mengalami perbaikan dan
peningkatan (Jumirah & Oktariyanda,

2025).
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D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian,
strategi peningkatan mutu layanan
administrasi di SMK Al Fudhola
Bekasi dilakukan melalui
pengembangan sistem digitalisasi
berbasis data, peningkatan
kompetensi tenaga  administrasi
melalui pelatihan, serta penguatan
peran kepemimpinan dalam
mengarahkan dan mengawasi
pelayanan. Pelaksanaan Ilayanan
administrasi telah berjalan dengan
mengacu pada Standar Operasional
Prosedur (SOP), meskipun masih
memerlukan penyempurnaan dalam
aspek konsistensi dan
pengembangan sistem.
Responsiveness tenaga administrasi
tergolong cukup baik, ditunjukkan
melalui kemampuan memberikan
pelayanan yang cepat, tepat, serta
responsif terhadap kebutuhan peserta
didik. Namun demikian, pada kondisi
tertentu masih ditemukan
keterlambatan pelayanan yang
dipengaruhi oleh faktor beban kerja
dan sistem pelayanan yang belum
optimal. Faktor pendukung
peningkatan mutu layanan
administrasi meliputi ketersediaan
sarana dan prasarana, dukungan

pimpinan, serta adanya pelatihan bagi

tenaga administrasi. Sementara itu,
kendala yang dihadapi antara lain
ketidaksesuaian data administrasi,
kurangnya komunikasi antara siswa
dan orang tua, serta belum optimalnya
penerapan sistem digital. Oleh karena
itu, diperlukan upaya perbaikan
secara berkelanjutan melalui
penguatan sistem pelayanan,
peningkatan kompetensi sumber daya
manusia, serta pengembangan
komunikasi yang lebih efektif guna
kualitas

meningkatkan layanan

administrasi secara optimal.
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