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ABSTRAK

Judul : Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Pegawai Tata
Usaha di SMK Negeri 2 Painan

Penulis : Dara Tul Azizah

NIM/BP : 1204513/2012

Jurusan : Administrasi Pendidikan

Pembimbing : 1. Prof. Dr. Rusdinal, M.Pd

2. Dra. Nelfia Adi, M.Pd

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya permasalahan dalam kegiatan
pelayanan tata usaha di SMK Negeri 2 Painan. Penelitian ini bertujuan untuk
memperoleh gambaran yang jelas mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan
pegawai tata usaha di SMK Negeri 2 Painan yang dilihat dari segi kejelasan,
kepastian waktu, kedisiplinan, kesopanan, keramahan dan kenyamanan. Adapun
pertanyaan penelitian ini adalah (1) bagaimana persepsi siswa terhadap pelayanan
pegawai tata usaha SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kejelasan (2) bagaimana
persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha SMK Negeri 2 Painan dilihat
dari segi kepastian waktu (3) bagaimana persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai
tata usaha SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kedisiplinan, kesopanan dan
keramahan, dan (4) bagaimana persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha
SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kenyamanan.

Penelitian ini bersifat deskriptif. Populasi penelitian ini adalah siswa-siswi
SMK Negeri 2 Painan yang berjumlah 419. Jumlah sampel adalah 106 orang yang
diambil 25% dari populasi dengan menggunakan Teknik Statified Random Sampling.
Alat pengumpul data dalam penelitian ini adalah angket model skala Likert yang
sudah diuji validitas dan reliabilitasnya yang hasilnya valid dan reliabel. Teknik
analisis data menggunakan rumus rata-rata.

Hasil penelitian menunjukan: (1) persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai
tata usaha SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kejelasan sudah terlaksana dengan
cukup baik dengan rata-rata skor 3,31, (2) persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai
tata usaha SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kepastian waktu sudah terlaksana
dengan cukup baik dengan rata-rata skor 3,08, (3) persepsi siswa terhadap pelayanan
pegawai tata usaha SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kedisiplinan, kesopanan
dan keramahan sudah terlaksana dengan cukup baik dengan rata-rata skor 3,07, dan
(4) persepsi siswa pada SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kenyamanan sudah
terlaksana dengan baik dengan skor rata-rata 3,50. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha di SMK
Negeri 2 Painan sudah terlaksana dengan cukup baik dengan skor rata-rata 3,24.
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam setiap organisasi baik pemerintahan maupun swasta perlu adanya
kegiatan administrasi yang baik untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
Kegiatan administrasi sebagai kegiatan yang menunjang kegiatan pokok suatu
organisasi. Salah satu unsur dari kegiatan administrasi adalah kegiatan tata usaha
dimana pekerjaan tata usaha tersebut merupakan pekerjaan kantor. Pada
umumnya, pekerjaan kantor merupakan pekerjaan tata usaha, sebagai mana yang
ditegaskan oleh para ahli yaitu menurut Moekijat didalam Umam (2014:39)
menyebutkan bahwa kantor adalah “setiap tempat yang biasanya dipergunakan
untuk melakukan pekerjaan tata usaha”. Sementara itu menurut Atmosudirjo
didalam Umam (2014:39) kantor adalah “unit organisasi yang terdiri dari tempat,
staf personil dan operasi ketatausahaan guna membantu pimpinan”, sedangkan
pada prinsipnya tata usaha merupakan rangkaian tugas yang sangat banyak
sehingga perlu dibagi pada bagian spesifik dari kantor, singkatnya tata usaha
bukanlah bagian dari kantor melainkan merupakan suatu pekerjaan yang
mendukung bagian-bagian kantor.

Menurut The Liang Gie didalam Umam (2014:40) menyebutkan bahwa
tata usaha adalah “tugas pelayanan sekitar keterangan yang berwujud enam pola

perbuatan yang diperlukan dalam setiap usaha kerja yang sama”. Ia menjelaskan

1



bahwa, tata usaha pada dasarnya dilaksanakan pada setiap organisasi, yang
menyiratkan kegiatan tertentu yang menjadi bagian tata usaha. Tata usaha pada
umumnya merupakan pekerjaan harian seperti menjawab telepon dan memasukan
data pada lembaran kerja, sekretaris, tata usaha dan asisten administrasi sering
melakukan pekerjaan tata usaha yang umum. Tata usaha pada intinya adalah
bertugas memberi pelayanan.

Menurut kamus besar bahasa Indonesia didalam Daryanto (2014:136)
pelayanan adalah suatu usaha untuk membantu menyiapkan (mengurus) apa yang
diperlukan orang lain. tata usaha merupakan tugas pelayanan yaitu memberikan
pelayanan kepada orang lain yang memerlukan bantuan.

Sedangkan didalam peraturan Mentri Pendidikan Nasional Republik
Indonesia No. 24 Tahun 2008 tentang standar administrasi sekolah, didalam
kompetensi teknis administrasi sekolah yaitu salah satu kompetensinya adalah
mengadministrasikan standar pengelolaan yang berkaitan dengan peserta didik,
dan sub-kompetensinya yaitu sebagai berikut: membantu kegiatan penerimaan
peserta didik baru, membantu kegiatan masa orientasi, membantu mengatur rasio
peserta didik perkelas, mendokumentasikan prestasi akademik dan non akademik,
membuat data statistik peserta didik, mengiventarisasi program kerja pembinaan
peserta didik secara berkala, mendokumentasikan program kesiswaan,
mendokumentasikan program pengembangan diri.

SMK Negeri 2 Painan ini merupakan suatu sekolah dimana bagian tata

usaha sangat penting dalam kegiatan administrasi dan kegiatan pelayanan yaitu



dalam memberikan bantuan berupa pelayanan kepada seluruh yang ada didalam

sekolah khususnya para siswa. Agar kegiatan tata usaha tersebut dapat berjalan

dengan efektif maka pentinglah pelayanan yang prima pada tata usaha, sehingga
kegiatan pelayanan tata usaha dapat bekerja sesuai dengan yang diharapkan.

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan di SMK Negeri 2 Painan pada
saat melaksanakan praktek lapangan kependidikan terlihat bahwa pelayanan pada
tata usaha masih jauh dari yang diharapkan, hal ini terlihat dari beberapa
fenomena-fenomena yang ditemui dilapangan yaitu:

1. Masih adanya pegawai tata usaha yang menyampaikan informasi yang
dibutuhkan siswa dengan kurang jelas, seperti pegawai yang berbicara dengan
artikulasi (kata/ penyampaian) yang kurang jelas, sehingga pesan yang
disampaikan tidak dapat dimengerti dengan baik oleh siswa dan dapat
terjadinya kesalahan penafsiran oleh siswa. Masalah ini terjadi karna hampir
25% pegawai yang berbicara dengan cepat dan berbicara dengan bahasa
Indonesia yang kurang lancar.

2. Masih adanya pegawai tata usaha yang kurang cepat dalam melayani para
siswa. seperti saat pegawai memberikan pelayanan tata usaha kepada siswa,
kurangnya kecepatan waktu pelayanan dan tidak adanya kepastian waktu.
Masalah ini terjadi karna hampir 35% pegawai yang memilih berbicara

dengan pegawai lain pada saat melakukan pekerjaan.



3.

Masih adanya keluhan dan kritik dari siswa tentang layanan yang diberikan
oleh pegawai tata usaha, masalah ini terjadi karna hampir 40% pegawai yang
bersikap kurang ramah terhadap siswa dalam pelayanan.

Masih adanya sebagian siswa yang belum merasakan kenyamanan atas
layanan yang diberikan pegawai tata usaha. Masalah ini terjadi karna
kurangnya fasilitas yang ada di tata usaha dan ruangan tata usaha yang kurang

rapi.

Berdasarkan fenomena di atas, maka penulis merasa tertarik untuk mengkaji

dan meneliti secara ilmiah masalah tersebut denga judul “Persepsi siswa terhadap

pelayanan pegawai tata usaha di SMK Negeri 2 Painan”.

. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka penulis dapat

mengidentifikasi masalah pelayanan tata usaha oleh Sekolah Menengah Kejuruan

Negeri 2 Paianan sebagai berikut:

1.

Kurangnya kejelasan pegawai dalam menyampaikan informasi atau
penyampaian pesan kepada siswa.

Pelayanan pegawai tata usaha dalam segi kepastian waktu masih kurang.
Pegawai tata usaha kurang ramah dalam pelayanan tata usaha terhadap siswa.
Kurang optimalnya bantuan dan pelayanan yang diberikan pegawai tata usaha

terhadap siswa.



5. Sebagian siswa belum merasakan kenyamanan dari pelayanan yang diberikan.
6. Kurangnya kelengkapan sarana dan prasarana yang ada di tata usaha untuk

melayani keperluan siswa.

C. Pembatasan Masalah

Berdasarkan ldentifikasi masalah diatas, maka penulis membatasi masalah
pada pelaksanaan pelayanan tata usaha di SMK Negeri 2 Painan yaitu:
1. Pelayanan pegawai tata usaha dilihat dari segi kejelasan.
2. Pelayanan pegawai tata usaha dilihat dari segi kepastian waktu.
3. Pelayanan pegawai tata usaha dilihat dari segi kedisiplinan, kesopanan dan
keramahan.

4. Pelayanan pegawai tata usaha dilihat dari segi kenyamanan.

D. Perumusan Masalah

Berdasarkan dari latar belakang dan pembatasan masalah diatas, maka
dapat dirumuskan penelitian ini mengenai “ Bagaimana persepsi siswa terhadap
pelayanan pegawai tata usaha di SMK Negeri 2 Painan yang dilihat dari segi
kejelasan, segi kepastian waktu, segi kedisiplinan, kesopanan dan keramahan dan

segi kenyamanan”.



E. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah
untuk memperoleh informasi tentang:

1. Persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha pada SMK Negeri 2
Painan dilihat dari segi kejelasan dalam menyampaikan informasi yang
dibutuhkan.

2. Persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha pada SMK Negeri 2
Painan dilihat dari segi kepastian waktu atau waktu yang tepat.

3. Persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha pada SMK Negeri 2
Painan dilihat dari segi kedisiplinan, kesopanan dan keramahan.

4. Persepsi siswa pada SMK Negeri 2 Painan dilihat dari segi kenyamanan siswa

terhadap layanan yang diberikan pegawai tata usaha.

F. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan batasan dan rumusan masalah diatas, maka pertanyaan
penelitian yang akan dijawab dari penelitian ini adalah:
1. Bagaimanakah persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha SMK
Negeri 2 Painan dilihat dari segi kejelasan informasi yang disampaikan
2. Bagaimanakah persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha SMK
Negeri 2 Painan dilihat dari segi kepastian waktu
3. Bagaimanakah persepsi siswa terhadap pelayanan pegawai tata usaha SMK

Negeri 2 Painan dilihat dari segi kedisiplinan, kesopanan dan keramahan.



4. Bagaimanakah persepsi siswa terhadap kenyamanan siswa atas layanan yang
diberikan pegawai tata usaha di SMK Negeri 2 Painan.

G. Kegunaan Penelitian

Dengan dilakukanya penelitian tentang persepsi siswa terhadap pelayanan
pegawai tata usaha di SMK Negeri 2 Painan tersebut, diharapkan akan dapat

memberikan manfaat antara lain:

1. Bagi kepala sekolah untuk memberikan arahan kepada pegawai tata usaha
dalam meningkatkan pelayanan untuk meningkatkan mutu sekolah.

2. Bagi kepala tata usaha sebagai salah satu bahan masukan didalam
meningkatkan mutu pelayanan kepada pegawai tata usaha.

3. Bagi pegawai tata usaha agar lebih professional dalam bertugas.

4. Sebagai bahan masukan dalam literatur perpustakaan dan bahan kajian serta

bahan perbandingan bagi mereka yang membutuhkannya dimasa mendatang.



