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ABSTRAK 

Judul  : Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi 
di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan 
Padang Timur Kota Padang 
 

Penulis 

NIM/BP 

: 

: 

Rahmi Amra 

1204486/2012 

Pembimbing : 1. Dra. Anisah, M.Pd  
2. Dra. Elizar Ramli, M. Pd. 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi dari pengamatan penulis ketika melaksanakan 
observasi. Hasil dari pengamatan itu menunjukkan bahwa adanya tenaga 
administrasi sekolah yang melayani mahasiswa yang datang untuk observasi yang 
terkesan mempersulit urusan. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh data dan 
informasi mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi di 
Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang 
dalam aspek (1) empaty, (2) reliability, (3) assurance, dan (4) responsive.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh siswa kelas X, XI, dan XII di 3 
(tiga) Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota 
Padang yang berjumlah 2925 orang. Penarikan sampel pada penelitian ini adalah 
dengan menggunakan rumus Taro Yamane dalam Riduwan pada tingkat presisi 
yang ditetapkan sebesar 10%, sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 105 
orang. Dan untuk menetapkan sampel pada tiap sekolah dalam penelitian ini 
adalah dengan menggunakan rumus strata random sampling, sehingga diperoleh 
jumlah sampel sebanyak 45 orang untuk SMKN 2 Padang, 40 orang untuk SMKN 
6 Padang, dan 16 orang untuk SMK Kartika 1-2 Padang. Alat pengumpulan data 
penelitian ini adalah angket skala Likert dengan lima alternatif jawaban yaitu, 5 
selalu (SL), 4 sering (SR), 3 kadang-kadang (KD), 2 jarang (JR), dan 1 tidak 
pernah (TP). Angket telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisis data 
adalah dengan menghitung rata-rata.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dalam aspek : (1) empaty berada pada 
kategori baik dengan rata-rata 4,14, (2) reliability berada pada kategori baik 
dengan rata-rata 3,91, (3) assurance berada pada kategori baik dengan rata-rata 
4,3, (4) responsive berada pada kategori baik dengan rata-rata 3,87. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 
administrasi di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur 
Kota Padang berada pada kategori baik dengan rata-rata 4,05. Untuk itu 
diharapkan tenaga administrasi sekolah dapat mempertahankan dan meningkatkan 
lagi pelayanan yang telah diberikan pada siswa guna terciptanya pelayanan prima. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Di setiap kegiatan yang ada di dalam sebuah organisasi baik itu 

organisasi pemerintah maupun organisasi swasta, agar tercapainya tujuan 

yang telah ditetapkan maka diperlukan kegiatan administrasi yang baik. 

Kegiatan administrasi merupakan kegiatan yang menunjang kegiatan pokok 

suatu organisasi yang mempunyai arti bahwa peningkatan suatu organisasi 

juga  akan membuat peningkatan dalam kegiatan administrasi. Salah satu 

unsur dari kegiatan administrasi adalah kegiatan ketatausahaan. 

Tata usaha merupakan sebuah tugas yang memerlukan suatu pelayanan. 

Ketatausahaan melayani pelaksanaan suatu pekerjaan dengan menyediakan 

berbagai keterangan yang diperlukan. Keterangan-keterangan tersebut 

memudahkan tercapainya tujuan yang diinginkan atau memungkinkan 

penyelesaian pekerjaan yang bersangkutan secara lebih baik. Gunawan 

(2002:170)  menyebutkan administrasi tata usaha atau tata laksana sekolah 

merupakan seluruh proses kegiatan yang direncanakan dan dilaksanakan atau 

diusahakan secara sengaja dan bersungguh-sungguh, serta membina kegiatan-

kegiatan yang bersifat tulis–menulis (clericalwork) di sekolah, agar Proses 

Belajar Mengajar (PBM) semakin efektif dan efesien untuk membantu 

tercapainya tujuan pendidikan yang telah ditetapkan. Administrasi tata 

laksana merupakan serangkaian kegiatan mencatat, menyimpan, 
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menggandakan, menghimpun, mengolah, dan mengirim benda-benda tertulis 

yang pada hakikatnya menunjang seluruh garapan administrasi sekolah. 

Pentingnya 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 Sekolah ini bertugas 

sebagai pendukung berjalannya proses pendidikan di sekolah melalui layanan 

administratif guna terselenggaranya proses pendidikan yang efektif dan 

efisien. 

Menurut Sutopo dan Adi Suryanto (1997:21), agar pelayanan yang 

diberikan dapat berhasil dan memuaskan pelanggan, maka pelayanan tersebut 

harus memenuhi kualitas pelayanan yang  meliputi dimensi-dimensi sebagai 

berikut :  

1. Ketepatan waktu pelayanan berkaitan dengan waktu tunggu dan proses.  

2. Kualitas pelayanan berkaitan dengan akurasi atau ketepatan pelayanan.  

3. Kualitas pelayanan berkaitan dengan kesopanan dan keramahan pegawai. 

4. Kualitas pelayanan berkaitan dengan tanggung jawab dalam penanganan 

keluhan pelanggan.  

5. Kualitas pelayanan berkaitan dengan sedikit banyaknya petugas yang 

melayani serta fasilitas pendukung lainnya.  

6. Kualitas pelayanan berkaitan dengan lokasi ruangan tempat pelayanan, 

tempat parkir, ketersediaan informasi, dan petunjuk atau panduan 

lainnya.  
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7. Kualitas pelayanan berhubungan dengan kondisi lingkungan, kebersihan, 

ruang tunggu,  fasilitas musik, AC, alat komunikasi, dan lain – lain.  

Namun berdasarkan dari hasil pengamatan serta wawancara yang telah 

dilakukan pada siswa di beberapa Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) 

Kecamatan Padang Timur Kota Padang, yaitu : 

1. Sekolah Menengah Kejuruan Negeri (SMKN) 2 Padang, 

2. Sekolah Menengah Kejuruan Negeri (SMKN) 6 Padang, dan 

3. Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kartika I-2 Padang 

Pelayanan yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah tersebut 

belum sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini tergambar pada fenomena-

fenomena berikut : 

1. Dari hasil wawancara, tenaga administrasi sekolah terkadang kurang 

berlaku objektif dari segi pemberian layanan kepada siswa, sehingga 

siswa merasa dibeda-bedakan serta tidak mendapatkan perlakuan dan 

pelayanan yang adil. Karna tenaga administrasi sekolah lebih 

mengutamakan dan mendahulukan pemberian layanan pada siswa yang 

lebih mengenal dan dekat dengan tenaga administrasi sekolah tersebut. 

Begitupun dari segi keramahan pelayanan yang diberikan, tenaga 

administrasi sekolah tampak lebih sopan dan menyenangkan pada siswa 

yang dekat dengan tenaga administrasi sekolah. 

2. Dari hasil pengamatan, tenaga administrasi sekolah terkadang kurang 

sopan dalam pemberian pelayanan. Hal ini terlihat dari cara bicara dan 

sikap tenaga administrasi sekolah kepada siswa yang cenderung kasar 
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dan cuek sehingga siswa merasa tidak dihargai. Seperti saat salah seorang 

siswa datang untuk menanyakan informasi yang dibutuhkan, tenaga 

administrasi sekolah menjawab pertanyaan siswa tersebut tanpa 

memperhatikan siswa yang bertanya, tenaga administrasi sekolah tampak 

sibuk sendiri dengan komputer. 

3. Dari hasil wawancara, tenaga administrasi sekolah kurang tepat dan 

akurat dalam memberikan informasi yang ditanyakan siswa. Karena dari 

cara bicara tenaga administrsi sekolah yang bingung dan ragu untuk 

menjawab pertanyaan yang ditanyakan siswa. 

4. Dari hasil pengamatan, tenaga administrasi sekolah terkesan mempersulit 

atau memperpanjang urusan siswa tanpa alasan yang jelas. Hal ini terlihat 

dari sering menundanya tenaga administrasi sekolah dalam penyelesaian 

masalah ataupun perkara yang diajukan siswa terkait ketatausahaan.  

Berdasarkan fenomena tersebut, maka yang akan diteliti lebih lanjut 

adalah mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi 

sekolah, dengan judul “Persepsi Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga 

Administrasi di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang 

Timur Kota Padang”. 
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B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat diidentifikasi 

permasalahan sebagai berikut : 

1. Tenaga administrasi sekolah terkadang kurang berlaku adil terhadap 

siswa dari segi pemberian layanan, sehingga membuat siswa tersebut 

merasa didiskriminasi dan dibedakan ketika harus berurusan dengan 

tenaga administrasi sekolah untuk kepentingan tertentu. 

2. Kurang tepat dan kurang akuratnya tenaga administrasi sekolah dalam 

memberikan informasi maupun layanan. Seperti ragu-ragunya tenaga 

administrasi sekolah dalam menjawab dan memberikan informasi 

sehingga siswa menjadi bingung. 

3. Tenaga administrasi sekolah kurang ramah terhadap siswa yang datang  

untuk kepentingan tertentu. Seperti saat siswa datang untuk mendapatkan 

informasi, tenaga administrasi sekolah tidak melihat atau memperhatikan 

siswa yang berbicara dengan serius sehingga membuat siswa merasa 

tidak dipentingkan dan dilayani dengan baik. 

4. Informasi yang diberikan oleh tenaga administrasi sekolah terkadang 

kurang sesuai dengan yang ditanyakan siswa. 

5. Tenaga administrasi sekolah kadang-kadang terkesan mempersulit, 

memperpanjang, dan menunda pengerjaan terkait urusan siswa tanpa 

alasan yang jelas.  

6. Adanya tenaga administrasi sekolah yang kurang mampu 

mengoperasikan komputer dalam bekerja. 
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7. Tenaga administrasi sekolah jarang memberikan senyuman kepada siswa 

yang datang bertanya untuk mendapatkan informasi. 

8. Cara bicara tenaga administrasi sekolah terkadang kurang sopan dalam 

pemberian pelayanan, seperti cara bicara pegawai yang cenderung kasar 

terhadap siswa yang datang untuk mendapatkan informasi. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan fenomena dan identifikasi masalah di atas, terdapat 

beberapa permasalahan dalam tenaga administrasi di Sekolah Menengah 

Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang. Namun, dari 

beberapa permasalahan tersebut, penelitian ini difokuskan pada “Persepsi 

Siswa Terhadap Pelayanan Tenaga Administrasi di Sekolah Menengah 

Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang” yang dilihat dari 

empaty, reliability, assurance, dan responsive. 

 

D. Perumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah di atas, maka rumusan masalah 

penelitin ini adalah “bagaimanakah persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga 

administrasi di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang 

Timur Kota Padang dari proses pelaksanaan kerjanya yaitu empaty, 

reliability, assurance, dan responsive.”. 
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E. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan umum 

Secara umum, tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk 

mengetahui persepsi siswa terhadap pelayanan yang diberikan oleh 

tenaga adminstrasi sekolah ketika siswa berurusan dengan ketatausahaan. 

2. Tujuan khusus  

Secara khusus, tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk 

mengungkapkan dan mengetahui tentang persepsi siswa terhadap 

pelayanan tenaga administrasi di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) 

Kecamatan Padang Timur Kota Padang yang dilihat dari indikator 

sebagai berikut : 

a. Pelayanan dari segi empaty (memahami kebutuhan siswa dan 

memberikan perhatian personal) oleh tenaga administrasi di Sekolah 

Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang. 

b. Pelayanan dari segi reliability (ketepatan, keakuratan, dan ketelitian 

dalam melayani) oleh tenaga administrasi di Sekolah Menengah 

Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang. 

c. Pelayanan dari segi assurance (pengetahuan dan kesopanan 

karyawan dalam melayani) oleh tenaga administrasi di Sekolah 

Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang. 

d. Pelayanan dari segi responsive (langsung melayani dan tidak 

berbelit-belit) oleh tenaga administrasi di Sekolah Menengah 

Kejuruan (SMK Kecamatan Padang Timur Kota Padang. 
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F. Pertanyaan Penelitian 

Sesuai dengan tujuan penelitian,  pertanyaan yang akan dijawab melalui 

penelitian ini dirumuskan sebagai berikut :  

1. Seberapa baik menurut persepsi siswa sikap empaty tenaga administrasi 

ketika memberikan pelayanan di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) 

Kecamatan Padang Timur Kota Padang ? 

2. Seberapa baik menurut persepsi siswa pelayanan tenaga administrasi di 

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota 

Padang ditinjau dari segi reliability ? 

3. Seberapa baik pelayanan tenaga administrasi di Sekolah Menengah 

Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota Padang ditinjau dari 

segi assurance ? 

4. Seberapa baik menurut persepsi siswa tingkat responsive tenaga 

administrasi di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang 

Timur Kota Padang ketika memberikan pelayanan ? 

 

G. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat dari hasil penelitian ini ialah : 

1. Bagi tenaga administrasi sekolah, sebagai masukan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan administrasi terhadap siswa menuju terciptanya 

pelayanan prima. 

2. Bagi kepala sekolah, sebagai bahan masukan dalam upaya menentukan 

kebijakan dan membina tenaga administrasi sekolah untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan oleh bawahannya. 
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3. Bagi penulis, sebagai syarat untuk mendapatkan gelar atau menamatkan 

pendidikan Sarjana (S1) dan untuk menerapkan ilmu pengetahuan yang 

didapat selama perkuliahan serta sebagai penambah wawasan khususnya 

mengenai persepsi siswa terhadap pelayanan tenaga administrasi di 

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Kecamatan Padang Timur Kota 

Padang. 
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