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ABSTRAK 

 

CANTIKA AYUNINGTYAS (2108109037) : PERAN KEPALA BAGIAN 

TATA USAHA DALAM 

MEMBANGUN KARAKTER 

PELAYANAN PRIMA DI 

FAKULTAS ILMU TARBIYAH 

DAN KEGURUAN (FITK) 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

SIBER SYEKH NURJATI 

CIREBON 

 

 

 

Penelitian didasarkan pada pentingnya tata usaha sebagai garda terdepan dalam 

mewujudkan pelayanan administrasi yang berkualitas, efisien, dan berlandaskan nilai-

nilai Islami. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran Kepala Bagian Tata 

Usaha (Kabag TU) dalam membangun karakter pelayanan prima di Fakultas Ilmu 

Tarbiyah dan Keguruan (FITK) Universitas Islam Negeri Siber Syekh Nurjati Cirebon. 

Analisis penelitian ini mengacu pada konsep kepemimpinan administratif, konsep 

pelayanan prima (A6) menurut Barata yang meliputi sikap (attitude), perhatian 

(attention), tindakan (action), kemampuan (ability), penampilan (appearance), dan 

tanggung jawab (accountability) dalam membentuk budaya layanan yang profesional 

dan berkarakter. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode 

deskriptif, melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi terhadap kepala bagian TU 

dan staf tata usaha. Teknik analisis data menggunakan model analisis interaktif Miles 

dan Huberman yang meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. 

Uji keabsahan data dilakukan melalui triangulasi sumber dan triangulasi teknik. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa Kabag TU memiliki peran strategis tidak hanya sebagai 

pengelola administrasi, tetapi juga sebagai pembina karakter, pengarah, dan teladan 

dalam mewujudkan budaya pelayanan prima. Penerapan nilai-nilai seperti integritas, 

empati, tanggung jawab, dan profesionalitas menjadi kunci pembentukan karakter 

pelayanan di lingkungan kerja. Strategi yang dilakukan meliputi pembinaan kompetensi 

staf melalui pelatihan berkelanjutan, pengorganisasian SDM berdasarkan kemampuan, 

monitoring dan evaluasi rutin, serta inovasi layanan berbasis digital melalui sistem 

SiCagur dan SIAKAD. Penelitian ini menyimpulkan bahwa keberhasilan pelayanan 

prima di FITK bergantung pada kepemimpinan transformatif Kabag TU yang mampu 

mengintegrasikan kompetensi teknis dan nilai spiritual, sehingga tercipta layanan yang 

efektif, responsif, dan berkarakter Islami. 
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ABSTRACK 

 

CANTIKA AYUNINGTYAS (2108109037) : THE ROLE OF THE HEAD OF 

ADMINISTRATIVE AFFAIRS IN 

DEVELOPING THE CHARACTER 

OF SERVICE EXCELLENCE AT 

THE FACULTY OF TARBIYAH 

AND TEACHER TRAINING (FITK), 

UNIVERSITAS  ISLAM  NEGERI 
SIBER SYEKH NURJATI CIREBON 

 

 

 

 

This study is grounded in the importance of administrative affairs as the frontline in 

delivering high-quality, efficient administrative services rooted in Islamic values. The 

research aims to analyze the role of the Head of Administrative Affairs (Kabag TU) in 

developing the character of service excellence at the Faculty of Tarbiyah and Teacher 

Training (FITK), Universitas Islam Negeri Siber Syekh Nurjati Cirebon. The analysis is 

based on the concept of administrative leadership and the A6 service excellence model 

proposed by Barata, which encompasses attitude, attention, action, ability, appearance, 

and accountability in shaping a professional and character-driven service culture. This 

study employs a qualitative approach using a descriptive method. Data were collected 

through interviews, observations, and documentation involving the Head of 

Administrative Affairs and administrative staff. Data were analyzed using the 

interactive analysis model of Miles and Huberman, which consists of data reduction, 

data display, and conclusion drawing. Data validity was ensured through source 

triangulation and technique triangulation. The findings indicate that the Head of 

Administrative Affairs plays a strategic role not only as an administrative manager but 

also as a character builder, mentor, and role model in fostering a culture of service 

excellence. The implementation of values such as integrity, empathy, responsibility, and 

professionalism serves as the foundation for developing service character within the 

workplace. The strategies implemented include continuous staff competency 

development through training, competency-based human resource organization, regular 

monitoring and evaluation, and digital service innovation through the SiCagur and 

SIAKAD systems. The study concludes that the success of service excellence at FITK 

depends on the transformative leadership of the Head of Administrative Affairs in 

integrating technical competence with spiritual values, thereby creating services that 

are effective, responsive, and grounded in Islamic principles. 
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MOTTO 

 

 

“Setiap tugas adalah amanah, dan setiap pelayanan adalah ibadah. Maka bekerjalah 

dengan hati yang ikhlas, penuh tanggung jawab, dan niat untuk memberi manfaat. 

‘Dia-lah yang menjadikan bumi ini mudah bagi kamu, maka berjalanlah di segala 

penjurunya dan makanlah sebagian dari rezeki-Nya.’ (QS. Al-Mulk [67]: 15). 

Dan sebab sebaik-baik manusia adalah yang paling bermanfaat bagi orang lain.” 
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