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ABSTRAK

Khozanah, 1933090125

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TATA USAHA BERBASIS DARING
TERHADAP KEPUASAN PELAYANAN PESERTA DIDIK PADA MASA
PANDEMI COVID-19 DI SEKOLAH MENENGAH KEJURUAN (SMK)
NEGERI 10 JAKARTA TIMUR

Tugas Akhir, 82 halaman, xviii, 5 bab, tabel 14, gambar 3

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh
Kualitas Pelayanan Tata Usaha Berbasis Daring Terhadap Kepuasan
Pelayanan Peserta Didik Pada Masa Pandemi Covid 19 Di Sekolah
Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 10 Jakarta Timur. Populasi dalam
penelitian ini yaitu seluruh Peserta didik (siswa) yang berjumlah 737 orang,
adapun jumlah sampel adalah 221 responden. Penelitian ini, menggunakan
metode kuantitatif dengan variable X Kualitas Pelayanan dan variable Y
Kepuasan Pelayanan. Teknik pengumpulan data yakni menggunakan
kuesioner, sedangkan untuk analisis data yakni persamaan regresi
sederhana. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelayanan di
SMK Negeri 10 Jakarta. Dari hasil analisis menunjukan bahwa kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelayanan sebesar 0.810**, yang berarti
kualitas pelayanan berkorelasi terhadap kepuasan pelayanan karena lebih
dari 0.01, sehingga HO ditolak dan H1 diterima artinya terdapat pengaruh
antara variabel X (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel Y (Kepuasan
Pelayanan). Dengan demikian bahwa hipotesis penelitian terdapat
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelayanan di Sekolah
Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 10 Jakarta.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelayanan
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ABSTRACT
Khozanah, 1933090125

THE EFFECT OF THE QUALITY OF ONLINE-BASED ADMINISTRATIVE
SERVICES ON STUDENT SERVICE SATISFACTION DURING THE
COVID-19 PANDEMIC AT 10 STATE VOCATIONAL SCHOOL (SMK)
EAST JAKARTA

Final Project, 82 pages, xviii, 5 chapters, table 14, pictures 3

This study aims to determine how much influence the quality of online-
based administrative services has on student service satisfaction during the
Covid 19 pandemic at State 10 Vocational High School (SMK) East Jakarta.
The population in this study were all students (students) totaling 737 people,
while the number of samples was 221 respondents. This study uses
guantitative methods with variable X Service Quality and variable Y Service
Satisfaction. The data collection technique is using a questionnaire, while
the data analysis is a simple regression equation. The results of this study
indicate that service quality has a positive and insignificant effect on service
satisfaction at SMK Negeri 10 Jakarta. The results of the analysis show that
service quality on service satisfaction is 0.810**, which means that service
quality is correlated with service satisfaction because it is more than 0.01,
so HO is rejected and H1 is accepted, meaning that there is an influence
between variable X (Service Quality) on variable Y (Service Satisfaction). ).
Thus, the research hypothesis is that there is an influence of service quality
on service satisfaction at the State 10 Jakarta Vocational High School
(SMK).

Keywords: Service Quality, Service Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada era globasiasi saat ini persaingan bisnis pada dunia usaha semakin
ketat selain persaingan dalam penjualan produk. Terdapat berbagai tantangan dalam
mencapai keberhasilan suatu bisnis, untuk mengantisipasinya, suatu bisnis dituntut
untuk dapat bekerja dengan baik dengan menggunakan berbagai macam sumber
daya yang dimiliki agar dapat diterima di pasar. persaingan pada pelayananpun
sering kali membuat banyak pelaku bisnis berlomba — lomba meningkatkan kualitas
pelayanannya demi kepuasan pelanggan. Peningkatan pada kualitas pelayanan yang
diberikan pelaku bisnis diharapkan mampu membuat pelanggan menjadi loyal
terhadap bisnis tersebut.

Peningkatan kualitas pelayanan bukan hanya pada perusahaan — perusahan
yang bergerak dibidang bisnis produk tetapi juga berlaku pada pelaku — pelaku
pelayanan yang bergerak dibidang jasa.

Kebijakan pengembangan sumberdaya manusia (SDM) merupakan bagian
dari upaya perusahaan untuk memberikan pembekalan kepada SDM dalam
mengantisipasi tuntutan kebutuhan SDM profesional. Keterampilan, sikap, perilaku
dan motivasi merupakan upaya pembinaan soft skill yang tidak didapat pada diklat
hard skill yang pada umumnya memberikan keterampilan dan pembentukan
keahlian kerja, oleh karena itu untuk menjadikan SDM profesional tidak cukup

hanya memiliki keterampilan dan penguasaan tugas, akan tetapi juga harus



memiliki sikap dan prilaku yang mendukung serta motivasi yang tinggi dalam
pelaksanaan pekerjaannya.

Pada alinea ke 4 pada Pembukaan Undang — Undang Dasar Negara
Republik Indonesia Tahun 1945, tercantum tujuan negara adalah untuk memajukan
kesejahteraan umum dan mencerdaskan kehidupan bangsa. Pada lembar tambahan
Negara Republik Indonesia Nomor 5038, dijelaskan oleh Menteri Hukum dan Hak
Asasi Manusia RI tahun 2009, Andi Mattalata bahwa kewajiban negara adalah
memenuhi kebutuhan setiap warganya melalui suatu sistem yang mengartikan
penyelenggaraan pelayanan prima pada masyarakat umum dalam rangka memenuhi
kebutuhan dasar dan hak setiap warga atas barang yang dipergunakan bersama dan
atau jasa, serta pelayanan. Hal tersebut merupakan salah satu yang
melatarbelakangi munculnya Undang — Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang
Pelayanan Publik, pada Undang — Undang tersebut Pasal 1 ayat (1) dijelaskan
bahwa pelayanan publik adalah kegiataan atau kumpulan kegiatan untuk memenuhi
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan dan perundang — undangan baik
barang, jasa atau pelayanan administratif yang disediakan oleh pelayanan publik.

Disamping itu Undang — undang No. 25 tahun 2009 yaitu pada Pasal 8 ayat
(2) penyelenggaraan pelayanan publik sebagaimana dimaksud pada ayat (1),
sekurang-kurangnya meliputi:

a. Pelaksanaan Pelayanan;
b. Pengelolaan pengaduan masyarakat;

c. Pengelolaan informasi



Kebijakan untuk menempatkan pelayanan sebagai faktor utama untuk
perusahaan yang bergerak pada bidang pelayanan umum, mengandung konsekuensi
bahwa harus mempersiapkan sumber daya manusia yang dimiliki menjadi
sumberdaya manusia professional yang akan memberikan kualitas pelayanan
terbaik kepada setiap konsumennya. Kebijakan peningkatan pengembangan
sumberdaya manusia profesional untuk memberikan pelayanan yang lebih baik
kepada konsumen merupakan implementasi dari ketentuan peraturan perundang —
undangan yang berlaku. Ketentuan tersebut mengikat seluruh perusahaan yang
bergerak dibidang pelayanan umum, seperti PT. Kereta Api Indonesia, Perum
Bulog, PT. Pertamina, PT. Telkom, pelayanan publik pemerintahan maupun swasta.

Menurut Dr. H. Bahrul Kirom (2021:5) berdasarkan tuntutan akan
kebutuhan dan harapan kepada kemampuan sumberdaya manusia alam
melaksanakan tugas secara professional, yang menjadi masalah adalah rendahnya
tingkat kualitas pelayanan bagi para penyelenggara jasa pelayanan publik yang
telah menjadi keluhan sebagian besar masyarakat. Keluhan akan rendahnya tingkat
kualitas pelayanan tersebut dapat dilihat dari banyaknya komplain masyarakat pada
kolom pembaca pada surat kabar nasional maupun lokal, komplain yang dilakukan
langsung maupun lewat media lainnya. Faktor — faktor yang menjadi bagian dari
ketidakmampuan memberikan pelayanan yang baik antara lain: sarana dan fasilitas
yang kurang memadai, kondisi lingkungan yang kurang mendukung, tidak
tersedianya SDM yang dapat bekerja secara profesional pada bidangnya, dan

sebagainya.



Sekolah sebagai lembaga pendidikan merupakan lembaga yang berperan
penting dalam menghasilkan Sumber Daya Manusia (SDM) yang memiliki
kualifikasi dan kompetensi tinggi. Sehingga dituntut untuk mampu memberikan
kontribusi yang positif terhadap pembangunan dan peningkatan SDM. Sekolah juga
merupakan salah satu Lembaga Pendidikan yang dibuat pemerintah dan pihak
swasta yang diyakini merupakan tempat terpat terbaik untuk belajar dan diharapkan
mapu mencipatakan manusia seutuhnya dengan mengembangkan kemapuan
intelektual, potensi, spriritual, kepribadian dan social serta membentuk manusia
yang demokratis dan bertanggungjawab. Oleh sebab itu sekolah harus dikelola
secara efisien dan efektif untuk mencapai tujuan sekolah.

Untuk mencapai tujuan pendidikan komponen yang mempunyai peranan
penting di sekolah dituntut untuk menghasilkan kinerja yang baik. Dalam rangka
menunjang kelancaran proses belajar mengajar di sekolah diperlukan suatu bagian
yang disebut tata usaha atau tenaga administrasi sekolah. Tata usaha sekolah (TU)
adalah suatu bagian yang mendukung kegiatan belajar mengajar agar berjalan
lancar sesuai dengan rencana dan tujuan sekolah berupa pemberian pelayanan
kepada warga sekolah.

Menurut Tatang S (2017:18) Pelayanan diartikan sebagai sebuah kegiatan
atau keuntungan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain. Dalam
hal pemberian layanan, di sekolah ini biasanya disebut dengan layanan administrasi
sekolah. Adminstrasi merupakan usaha untuk membantu, memimpin dan
mengarahkan semua kegiatan organisasi untuk mencapai tujuan yang telah

ditentukan. Pemberian layanan administrasi ini dapat diterima oleh siswa sebagai



pelanggan atau konsumen pendidikan mulai dari masuk hingga keluar atau
lulus dari sekolah. Menurut Syamsu Yusuf menyatakan sebagai berikut:
Sekolahmerupakan lembaga pendidikan formal yang secara sistematis
melaksanakan program bimbingan, pengajaran, dan latihan dalam rangka
membantu siswa agar mampu mengembangkan potensinya, baik yang menyangkut
aspek moral, spiritual, intelektual, emosional, maupun sosial. Lingkungan sekolah
adalah jumlah semua benda hidup dan mati serta seluruh kondisi yang ada di dalam
lembaga pendidikan formal yang secara sistematis melaksanakan program
pendidikan dan membantu siswa mengembangkan potensinya.

Kenyataannya di lapangan menunjukkan bahwa kualitas layanan
administrasi di sekolah yang selama ini dikenal dengan tata usaha masih banyak
yang tidak memperhatikan pentingnya memberikan kepuasan pada pelanggan
dalam hal ini adalah bagi siswa atau peserta didik. Selama ini banyak staf-staf yang
dirasa kurang cakap atau profesional dalam memberikan layanan. Tentunya hal ini
akan berpengaruh pada kualitas layanan yang diberikan. Dari sini apabila lembaga
tidak mampu memberikan pelayanan yang baik maka akan berimbas pada
pelanggan yaitu siswa. Menurut penelitian Indrawati Aniek (2011:25) baik
buruknya pelayanan sangat mempengaruhi mutu lembaga, karena apabila
pelanggan merasa tidak puas maka lembaga juga tidak akan banyak peminatnya
dan bahkan bisa menjadi hal yang fatal apabila pelanggan merasa tidak

mendapatkan apa yang diinginkannya sehingga rasa kepercayaanpun akan hilang.



Untuk mengantisipasi meluasnya pandemi covid-19, dikeluarkanlah
Instruksi Gubernur Nomor 16 tahun 2020 Tentang Peningkatan Kewaspadaan
Terhadap Resiko Penularan Corona Virus Disease (Covid -19) dan dengan
diterbitkannya Surat Edaran Dinas Pendidikan Provinsi DKI Jakarta
No0.27/SE/2020 tentang Pembelajaran di  Rumah (Home Learning),
mempertimbangkan perkembangan kondisi resiko penularan Infeksi Corona Virus
Disease (Covid -19), maka pelaksanaan kegiatan pembelajaran peserta didik di
satuan pendidikan formal dan non formal dilakukan di rumah mulai tanggal 16 s.d
29 Maret 2020.

Dengan diterbitkannya regulasi tersebut, Pemerintah Provinsi DKI Jakarta
mengimbau warga Jakarta untuk menghindari kerumunan untuk melerai
penyebaran virus corona, menutup kegiatan belajar mengajar di seluruh sekolah,
dan sekolah mulai diliburkan selama 14 hari.

Sebagai bagian dari layanan pendidikan di Pemerintah Provinsi DKI
Jakarta, maka SMK Negeri 10 Jakarta wajib mengikuti peraturan tersebut dan
mewajibkan kegiatan pembelajaran dilakukan secara daring atau online dari rumah.
Sehingga hal tersebut juga berdampak pada pelayanan yang biasa dilakukan secara
luring atau tatap muka menjadi pelayanan secara daring.

Berikut ini adalah rekapitulasi data atau jenis (pelayanan) yang diberikan

selama tiga bulan sebelum pandemi covid - 19 :



Tabel 1.2
Rekapitulasi jumlah pelayanan sebelum pendemi covid-19

Bulan Jenis pelayanan Jumlah
pelayanan
Desember 2019 1. Persuratan 20
2. Informasi KJP 60
3. Perpustakaan 400
4. Legalisir ljazah, raport dan surat lainnya 40
5. Informasi mutasi siswa 50
Januari 2020 1. Persuratan 30
2. Informasi KJP 100
3. Perpustakaan 700
4. Legalisir ljazah, raport dan surat lainnya 50
5. Informasi mutasi siswa 70
Februari 2020 1. Persuratan 30
2. Informasi KJP 100
3. Perpustakaan 700
4. Legalisir ljazah, raport dan surat lainnya 40
5. Informasi mutasi siswa 40

Berdasarkan tabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa pelayanan sebelum
masa pandemi covid-19 banyak, dan petugas tata usahapun mudah untuk
berkoordinasi langsung dengan pegawai lainnya semisal bagian perpustakaan dan
pegawai pelayanan KJP.

Komunikasi antara peserta didik dan pegawai tata usaha pada saat kegiatan
daring seperti kebingungan karena pegawai tata usaha yang tidak menguasai
jawaban dari pertanyaan yang diberikan peserta didik, semisal perihal KJP,
pembuatan surat, peminjaman buku, dan lain — lain. Hal tersebut membuat peserta
didik harus membutuhkan waktu dalam menerima jawaban dari pegawai tata usaha
karena pihak tata usaha harus saling berkoordinasi ke petugas pelayanan yang

dimaksud oleh peserta didik. Ketidak puasan tersebut membuat beberapa orang tua



ikut menanyakan informasi — informasi yang terkait langsung datang ke sekolah,
sehingga sekolah cukup kerepotan di masa pandemi perihal pelayanan.

Berdasarkan keluhan dan permasalah tersebut dalam rangka memberikan
pelayanan yang baik dan berkualitas, serta mudah diakses oleh seluruh peserta
didik, maka dibuatlah layanan melalui aplikasi whatsapp tim pelayanan contact
center dan difasilitasi oleh sekolah berupa nomor petugas tata usaha sebagai
petugas pelayanan yang diharapkan dengan layanan contact center ini akan
memberikan solusi atas permasalahan — permasalahan dalam sistem pembelajaran,
kebutuhan — kebutuhan peserta didik menunjang pencapaian pembelajaran serta
visi, misi sekolah.

Nomor contact center ini kemudian disebarkan melalui grup — grup kelas
dan angkatan, serta media sekolah seperti website sekolah.

Hal tersebut memang memudahkan peserta didik untuk dapat menghubungi
petugas pelayanan tata usaha. Tuntutan pelayanan yang optimal untuk pemenuhan
kebutuhan peserta didik terus diusahakan oleh petugas pelayanan demi kepuasaan
pelayanan peserta didik.

Beberapa komunikasi pelayanan yang diterima oleh petugas pelayananpun
beragam ada yang bertanya tentang informasi syarat — Syarat mutasi Siswa,
informasi beasiswa, informasi peminjaman buku perpustakaan dan pelayanan —
pelayanan lainnya. Hal tersebut membuat petugas pelayanan tata usaha SMK
Negeri 10 Jakarta merasakan kendala yang berbeda.

Berikut ini adalah rekapitulasi data atau jenis (pelayanan) yang diberikan

selama tiga bulan setelah pandemi covid - 19:



Tabel 1.3
Rekapitulasi jumlah pelayanan setelah pendemi covid-19

Bulan Jenis pelayanan Jumlah
pelayanan
Maret 2020 1. Persuratan 5
2. Informasi KJP 10
3. Perpustakaan 20
4. Legalisir ljazah, raport dan surat lainnya 10
5. Informasi mutasi siswa 0
April 2020 1. Persuratan 10
2. Informasi KJP 50
3. Perpustakaan 30
4. Legalisir ljazah, raport dan surat lainnya 20
5. Informasi mutasi siswa 5
Mei 2020 1. Persuratan 50
2. Informasi KJP 200
3. Perpustakaan 700
4. Legalisir ljazah, raport dan surat lainnya 50
5. Informasi mutasi siswa 20

Berdasarkan tabel tersebut dapat dijelaskan bahwa pada awal-awal
pelayanan pada masa bulan awal pandemi covid-19 dan merupakan bulan awal
sekolah berbasis daring diselenggarakan yaitu bulan Maret 2020 terjadi penurunan
drastis karena peserta didik bingung harus bertanya kemana, permasalahan pada
bulan tersebutpun timbul dari pelayanan berbasis daring adalah petugas tata usaha
yang harus berperan sebagai petugas pelayanan kurang.

Pada saat pelayanan menggunakan sistem daring petugas tata usaha yang
diberikan tugas pada pelayanan siswa hanya 1 (satu) orang hal tersebut dikarenakan
pegawai tata usaha yang hadir dibatasi sehingga mulai timbul permasalahan yaitu
kesulitannya berkoordinasi dengan petugas pelayanan lainnya, tidak adanya acuan

baku atau standar operasional pelayanan (SOP) dalam pelayanan secara daring hal



tersebut tentu membuat pelayanan terhadap peserta didik tidak optimal dan
mempengaruhi kepuasan pelayanan peserta didik.

Pemberian tugas kepada pegawai dengan tugas tambahan sebagai petugas
pelayanan juga memicu ketidak profesionalan petugas pelayanan dalam
melaksanakan tugas tambahan tersebut, sehingga pelayanan yang seharusnya
mampu mengurangi permasalahan malah sebaliknya menambah beban baru bagi
pelayanan tata usaha berbasis daring, selain itu kemampuan petugas pelayanan
dalam memberikan pelayanan juga dianggap kurang menguasai, hal tersebut juga
karena kurangnya dukungan secara kemampuan dalam penguasaan berkomunikasi

petugas pelayanan yang dianggap kurang.

B. Pokok Permasalahan

Berdasarkan latar belakang permasalahan tersebut maka yang menjadi
pokok permasalahan baru yaitu: Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan tata
usaha berbasis daring terhadap kepuasan pelayanan peserta didik pada masa

Pandemi Covid 19 di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 10 Jakarta

Timur.
C. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian

Tujuan dilaksanakannya penelitian adalah sebagai berikut:
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Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan tata usaha berbasis daring
terhadap kepuasan pelayanan peserta didik pada masa Pandemi Covid 19 di Sekolah

Menengah Kejuruan (SMK) Negeri 10 Jakarta Timur.

2. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian adalah:
a. Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk meningkatkan pemahaman
dan menerapkan teori-teori yang didapat selama perkuliahan dalam bidang
manajemen pelayanan.
b. Praktisi

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan evaluasi terhadap
kualitas pelayanan tata usaha berbasis daring terhadap kepuasaan pelayanan peserta
didik pada masa Pandemi Covid 19 di SMK Negeri 10 Jakarta Timur. Selain itu
bagian tata usaha SMK Negeri 10 Jakarta terus meningkatkan kualitas pelayanan
dengan metode — metode baru sebagai penunjang kepuasaan pelayanan peserta

didik baik pada masa pandemi covid 19 maupun paska pandemi covid 19.
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