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Manajemen Tenaga Admnistrasi Sekolah Dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Bagi Guru Dan Siswa 

DI SMA YWKA PALEMBANG 

 

Abstrak 
Penelitian ini membahas manajemen tenaga administrasi sekolah dalam 
meningkatkan kualitas pelayanan bagi guru dan siswa. Latar belakang 
penelitian ini didasarkan pada pentingnya tenaga administrasi dalam 
mendukung kelancaran pelayanan pendidikan, baik akademik maupun 
nonakademik. Namun masih terdapat kendala seperti keterbatasan sarana 
prasarana, beban kerja yang tinggi, dan pelayanan administrasi yang 
belum optimal. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui manajemen 
tenaga administrasi sekolah dalam meningkatkan kualitas pelayanan bagi 
guru dan siswa di lingkungan sekolah. Penelitian ini menggunakan 
pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Teknik 
pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara, dan 
dokumentasi. Teknik analisis data menggunakan reduksi data, penyajian 
data, dan penarikan kesimpulan atau verifikasi sehingga data yang 
diperoleh dapat dianalisis secara sistematis dan mendalam. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa manajemen tenaga administrasi sekolah 
telah dilaksanakan melalui fungsi perencanaan, pengorganisasian, 
pengarahan, dan pengawasan dengan cukup baik. Kualitas pelayanan 
terlihat dari aspek kehandalan, responsivitas, empati, bukti fisik, dan 
jaminan pelayanan kepada guru dan siswa. Kebaharuan penelitian ini 
terletak pada pengkajian fungsi manajemen tenaga administrasi yang 
dikaitkan langsung dengan kualitas pelayanan. Penelitian ini berkontribusi 
sebagai referensi dalam meningkatkan pengelolaan pelayanan 
administrasi sekolah agar lebih efektif, tertib, berkualitas, profesional, dan 
berorientasi pada kebutuhan pengguna layanan pendidikan. 

Kata Kunci: Manajemen, Tenaga Administrasi Sekolah, Kualitas Pelayanan 
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School Administrative Staff Management in Improving 

Service Quality For Teachers and Students At SMA YWKA 

PALEMBANG 

 

Abstract 
This study examines the management of school administrative staff in 
improving Service quality for teachers and students. The background of this 
research is based on the importance of administrative staff in supporting the 
smooth running of educational services, both academic and non-academic. 
However, obstacles remain, such as lmited infrastructure, high workloads, and 
suboptimal administrative services. This study aims to determine the 
management of school administrative staff in improving service quality for 
teachers and students in the school environment. This study used a qualitative 
approach with a descriptive approach. Data collection techniques were 
conducted through observation, interviews, and documentation. Data analysis 
techniques used data reduction, data presentation, and drawing conclusions or 
verification so that the data obtained could be analyzed systematically and in-
depth. The results indicate that school administrative staff management has 
been implemented quite well through the functions of planning, organizing, 
directing, and supervising. Service quality is reflected in aspects of reliability, 
responsiveness, empathy, tangibles, and service assurance for teachers and 
students. The novelty of this research lies in the examination of the 
administrative staff management function, which is directly linked to service 
quality. This research contributes as a reference for improving the management 
of school administrative services to make more effctive, orderly, high-quality, 
professional, and user-oriented. 

 

Keywords: Management, School Administrative Personnel, Sevice Quality 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

 Sistem pembelajaran merupakan pondasi utama dalam membentuk 

sumber daya manusia yang berkualitas sehingga siap menghadapi tantangan 

zaman. Berdasrkan (UU No. 20 Tahun 2003 Pasal 3 Tentang Sistem 

Pendidikan Nasional) pendidikan bertujuan untuk mengembangkan potensi 

peserta didik agar menjadi manusia yang beriman dan bertakwa kepada 

Tuhan Yang Maha Esa, berakhlak mulia, sehat, berilmu, kreatif, mandiri, dan 

menjadi warga Negara yang demokratis serta bertanggung jawab. Untuk 

mewujudkan tujuan tersebut setiap lembaga pendidikan perlu memiliki 

sistem manajemen yang baik, termasuk manajemen tenaga administrasi 

yang berperan penting dalam mendukung kelancaran kegiatan belajar 

mengajar dimana pelayanan yang baik dari tenaga administrasi dapat 

membantu guru dan siswa agar memperoleh informasi dan layanan yang 

cepat, tepat, dan akurat. 

         Salah satu aspek penting dalam pengelolaan pendidikan adalah 

Manajemen tenaga administrasi sekolah yang dimana mencakup proses 

perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan terhadap 

tenaga administrasi agar mampu bekerja secara efektif dan efisien dalam 

memberikan pelayanan administrasi kepada guru dan siswa. Melalui 

manajemen yang baik setiap tenaga administrasi dapat menjalankan 

tugasnya sesuai dengan fungsi dan tanggung jawabnya dalam mendukung 

kegiatan operasional sekolah. 

          Tujuan utama dari manajemen tenaga administrasi sekolah adalah 

untuk memastikan seluruh kegiatan administrasi dapat berjalan dengan 

tertib, teratur, dan terkoordinasi guna mendukung tercapainya tujuan 

pendidikan. Melalui pengelolaan yang terarah dan sistematis, tenaga 
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administrasi tidak hanya menjadi pelaksana tugas rutin, tetapi juga mitra 

profesional dalam mendukung efektivitas proses pembelajaran dan 

pengambilan keputusan di sekolah. Keberhasilan pengelolaan tenaga 

administrasi berkontribusi langsung terhadap peningkatan kualitas layanan 

secara menyeluruh. 

         Tenaga administrasi sekolah memiliki peran penting dalam mendukung 

kelancaran proses belajar mengajar melalui penyediaan layanan yang cepat, 

tepat, dan akurat. Pelayanan administrasi yang berkualitas akan 

mempermudah guru dan siswa memperoleh informasi serta dukungan yang 

dibutuhkan dalam kegiatan belajar mengajar. Tenaga administrasi sekolah 

bukan hanya sekadar pelaksana teknis, melainkan bagian dari sistem 

manajemen pendidikan yang memiliki tanggung jawab dalam mengelola 

data siswa, administrasi kepegawaian, hingga layanan informasi kepada 

guru dan siswa. Oleh karena itu, manajemen yang baik sangat dibutuhkan 

agar setiap tugas dapat terlaksana secara terarah, terkoordinasi, dan sesuai 

dengan kebutuhan sekolah. Efektivitas manajemen tenaga administrasi akan 

berpengaruh langsung terhadap kualitas pelayanan administrasi yang 

diberikan kepada guru dan siswa. 

         Kualitas pelayanan menjadi salah satu indikator penting dalam menilai 

keberhasilan manajemen tenaga administrasi. Pelayanan yang cepat, tepat, 

akurat akan memudahkan guru dan siswa dalam memperoleh informasi 

serta dukungan administratif  yang diperlukan. Tenaga administrasi dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang professional dengan mengutamakan 

kepuasan pengguna layanan, baik dari kalangan guru maupun siswa. 

Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan dan kelancaran kegiatan pendidikan disekolah. 

Berdasarkan observasi awal di SMA YWKA Palembang, diketahui 

bahwa tenaga administrasi di sekolah tersebut  telah memanfaatkan 

teknologi digital seperti google drive untuk mendukung kegiatan pelayanan, 
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seperti penyimpanan data siswa secara digital, penggunaan sistem daring 

untuk surat-menyurat seperti whatsapp dan email. Pelayanan kepada siswa 

sudah berjalan cukup baik terutama dalam pengurusan dokumen akademik, 

data pribadi siswa yang sudah bisa dilakukan dengan cepat. Hal ini 

menunjukan adanya upaya sekolah dalam meningkatkan kualitas pelayanan 

melalui berbasis teknologi. 

Namun demikian hasil observasi juga menunjukan masih terdapat 

beberapa kendala dalam pelayanan administrasi kepada guru, salah satunya 

hambatan yang muncul seperti keterlambatan guru dalam memberikan data 

atau berkas yang dibutuhkan oleh tenaga administrasi, sehingga proses 

pelayanan menjadi terhambat. Selain itu keterbatasan sarana dan prasarana 

seperti jumlah perangkat komputer yang belum mencukupi juga menjadi 

tantangan tersendiri dalam pelaksanaan kegiatan administrasi di sekolah. 

          Kondisi tersebut menunjukan bahwa manajemen tenaga administrasi 

di sekolah masih perlu ditingkatkan, baik dalam hal koordinasi dengan guru, 

peningingkatn profesionalisme tenaga administrasi, serta penyediaan sarana 

dan prasarana yang memadai akan sangat membantu dalam meperbaiki 

sistem pelayanan administrasi di sekolah. Dengan demikian seluruh proses 

pelayanan dapat berjalan lebih efisien dan berorientasi pada kepuasan 

pengguna layanan.  

Secara teoritis manajemen tenaga administrasi yang baik dan 

pemanfaatan teknologi digital diyakini bisa meningkatkan efektivitas dan 

kualitas pelayanan administrasi di sekolah, di SMA YWKA Palembang 

menunjukan adanya ketidak samaan antara konsep ideal dan praktik 

dilapangan. Hasil observasi menunjukan bahwa tenaga administrasi telah 

memanfaatkan teknologi digital dan pelayanan kepada siswa sudah berjalan 

cukup cepat, namun pelayanan kepada guru masih mengalami hambatan 

terutama akibat keterlambatan penyerahan berkas, kurang optimalnya 

koordinasi, serta keterbatasan sarana prasarana seperti jumlah perangkat 
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komputer yang belum memadai. Hal ini menunjukan ketidak sesuaian 

anatara harapan terhadap manajemen tenaga administrasi yang ideal 

dengan pelaksanaan pelayanan administrasi di lapangan yang belum 

sepenuhnya optimal bagi seluruh pengguna layanan, oleh karena itu 

diperlukan kajian yang lebih mendalam mengenai bagaimana manajemen 

tenaga administrasi sekolah dilaksanankan dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan bagi guru dan siswa serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

efektivitas pelayanan administrasi di lingkungan sekolah. 

          Sesuai dengan latar belakang diatas maka dalam penelitian ini penulis 

fokus membahas tentang “Bagaimana Manajemen Tenaga Administrasi 

Sekolah dalam Meningkatkan Kualitas Pelayanan Bagi Guru dan Siswa”. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih jelas 

mengenai bagaimana manajemen tenaga administrasi dijalankan faktor yang 

mendukung maupun menghambat, serta strategi yang dapat diterapkan 

untuk meningkatkan mutu pelayanan administrasi dilingkungan sekolah. 

 

B. Batasan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas penelitian ini penulis fokus pada 

batasan masalah.  

1. Batasan masalah dalam penelitian ini ialah manajemen tenaga 

administrasi sekolah dalam meningkatkan kualiats pelayanan bagi guru 

dan siswa, dengan subjek penelitian ini adalah Kepala sekolah, kepala TU, 

guru dan siswa di SMA YWKA Palembang. 

2. Tempat dan lokasi penelitian ini dilaksanakan di SMA YWKA Palembang di 

JL. Kimarogan No. 280, RW. 3. Ogan Baru, Kec. Kertapati, Kota Palembang, 

Sumatra Selatan. 

C. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang sudah disampaikan diatas, maka 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah: “Bagaimana manajemen tenaga 
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administrasi sekolah dalam meningkatkan kualitas pelayanan bagi guru dan 

siswa di SMA YWKA Palembang”? 

 

D. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan penjelasan masalah diatas maka tujuan penelitian ini 

adalah untuk mengetahui Manajemen Tenaga Administrasi Sekolah dalam 

Meningkatkan Kualitas Pelayanan Bagi Guru dan Siswa di SMA YWKA 

Palembang. 

 

E. Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat kepada pihak-

pihak, berikut:  

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan ilmu administrasi pendidikan, khususnya yang berkaitan 

dengan manajemen tenaga administrasi sekolah dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan bagi guru dan siswa. Hasil penelitian ini diharapkan 

dapat memperluas wawasan akademik mengenai fungsi manajemen yang 

meliputi perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, dan pengawasan 

tenaga administrasi sekolah, penelitian ini juga dapat menjadi referansi 

akademik bagi peneliti selanjutnya yang tertarik membahas mengenai 

manajemen tenaga administrasi sekolah serta hubungannya dengan 

peningkatan kualitas layanan pendidikan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Kepala Sekolah 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu kepala sekolah dalam 

merumuskan kebijakan yang tepat untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan administrasi kepada guru dan siswa sehingga tercipta 

pelayanan yang efektif. 
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b. Bagi SMA YWKA Palembang 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan dan 

evaluasi bagi pihak sekolah dalam mengoptimalkan manajemen tenaga 

administrasi sekolah sehingga kualitas pelayanan kepada guru dan 

siswa dapat ditingkatkan secara efektif dan berkelanjutan. 

c. Bagi Tenaga Administrasi Sekolah 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang 

komperehensif mengenai pelaksanaan manajemen tenaga administrasi 

sekolah serta menjadi bahan refleksi dalam meningkatkan kinerja dan 

kualitas pelayanan administrasi kepada seluruh warga sekolah 

khususnya guru dan siswa. 

d. Bagi Guru dan Siswa 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat berupa 

peningkatan kualitas pelayanan administrasi yang lebih cepat, tepat, 

responsif sehingga mampu mendukung kelancaran proses 

pembelajaran serta pemenuhan kebutuhan administrasi dilingkungan 

sekolah. 

e. Bagi Peneliti Selanjutnya  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bahan 

dan kajian bagi peneliti selanjutnya yang ingin membahas terkait 

manajemen tenaga administrasi sekolah dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan bagi guru dan siswa atau pun ingin mengembangkan terkait 

manajemen tenaga admnistrasi sekolah. 

 

F. Daftar Istilah 

1. Manajemen adalah proses mengatur, mengkoordinasikan, dan 

mengarahkan sumber daya untuk mencapai tujuan organisasi secara 

efektif dan efisien yang dimana meliputi perencanaan, pengorganisasian, 

pelaksanaan, dan pengawasan, dengan mencakup semuannya maka 



7 

 

 

 

manajemen akan berlangsung dengan baik, yang dimana manajemen 

tidak hanya berfungsi sebagai alat pengendali tetapi juga sebagai seni 

dalam memimpin manusia untuk mencapai kinerja yang optimal. 

2. Tenaga Administrasi sekolah adalah tenaga kependidikan yang memiliki 

tanggung jawab dalam menjalankan fungsi administrasi dan operasional 

di sekolah dimana tenaga administrasi tidak hanya bersifat teknis, 

melainkan strategis dalam membangun citra dan efisien lembaga 

pendidikan, dimana kinerja dari seorang tenaga administrasi sekolah 

menjadi cerminan budaya pelayanan dan profesional sebuah lembaga 

pendidikan . 

3. Kualitas Pelayanan adalah tingkat keunggulan dari suatu layanan dalam 

memenuhi harapan pengguna jasa, kualitas pelayanan menggambarkan 

seberapa baik staf administrasi, guru, dan pihak manajemen memenuhi 

kebutuhan adminitrasi, informasi, serta kenyamanan interaksi dengan 

guru siswa sebagai pengguna layanan internal, kualitas pelayanan 

mencangkup aspek sikap, komunikasi, dan empati terhadap pengguna.  
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