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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Proses pendidikan harus menyiapkan generasi cerdas dan kompetitif untuk 

meningkatkan sumber daya manusia yang berdaya saing tinggi. Dalam mencapai 

harapan akan pendidikan maka diperlukan kerjasama yang baik antar semua unsur 

yang ada di lembaga pendidikan. Dalam hal ini pelayanan yang prima oleh unsur-

unsur pendidikan, memuaskan konsumen (peserta didik dan orang tua) sangatlah 

dibutuhkan.  

Generasi kompetitif merupakan asset keluarga, oleh sebab iu pendidikan 

merupakan investasi penting yang akan menjadikan masa depan yang lebih baik. 

Hal ini yang membuat orang tua mencari sekolah yang dapat memproses anaknya 

sesuai dengan harapan mereka serta mendapatkan kenyamanan pelayanan untuk 

berbagai hal yang menunjang proses pendidikan. Mutu pelayanan di dunia 

pendidikan merupakan sorotan utama yang sangat berpengaruh pada animo 

masyarakat terhadap lembaga pendidikan tersebut. 

Hal ini wajar terjadi karena mutu pendidikan tercapai bukan hanya 

bersumber dari proses pembelajaran namun dari pelayanan yang menunjang 

proses pembelajaran seperti mutu pelayanan tata usaha di sekolah. Kinerja tata 

usaha yang baik untuk pelayanan administrasi akan menjadikan mutu pendidikan 

semakin baik.  
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Suharsaputra (2013: 282) menyatakan bahwa Standar Nasional Pendidikan 

bertujuan menjamin mutu pendidikan nasional dalam rangka mencerdaskan 

kehidupan bangsa dan membentuk watak serta peradaban bangsa yang 

bermartabat (PP 19/2005 Pasal 4). Namun demikian dalam kenyataanya, perhatian 

dunia pendidikan akan kualitas merupakan hal yang baru jika dibandingkan 

dengan dunia bisnis, oleh karena itu kualitas dan penjaminan kualitas dapat 

dipandang sebagai suatu inovasi dalam pendidikan. 

Salah satu unsur pendidikan yang sangat berpengaruh pada kelancaran 

proses pendidikan di sekolah adalah tenaga kependidikan yang melakukan 

pekerjaan sistem keadministrasian (tata usaha). Pelayanan tata usaha diharapkan 

dapat memberikan pelayanan  yang handal, tanggap, dan berempati. Pelayanan 

tata usaha sebaiknya terarah dan setiap dokumen terarsip dengan baik. Jika tata 

usaha sekolah berfungsi dengan baik, maka mutu pendidikan di sekolah akan 

maju.  

Daryanto (2011: 94-95) menyatakan bahwa Tata usaha melayani 

pelaksanaan sesuatu pekerjaan operatif dengan menyediakan berbagai keterangan 

yang diperlukan. Keterangan ini memudahkan tercapainya tujuan yang diinginkan 

atau memungkinkan penyelesaian pekerjaan operatif yang bersangkutan secara 

lebih baik. Tata usaha membantu pihak pimpinan suatu organisasi dalam membuat 

keputusan dan melakukan tindakan yang tepat. Pencatatan keterangan-keterangan 

itu selain untuk keperluan informasi juga bertalian dengan fungsi 

pertanggungjawaban dan fungsi kontrol. 
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Berdasarkan hasil observasi di SMK Negeri 1 Pamona Utara, ditemukan 

banyak permasalahan-permasalahan yang terjadi pada bagian tata usaha di sekolah 

tersebut. Beberapa hal yang menjadi kendala dalam pelaksanaan tugas tata usaha 

adalah kehadiran tata usaha yang belum maksimal. Belum efektifnya pelayanan 

tata usaha sepserti arsip dokumen penting seperti surat keluar-masuk, arsip data 

guru-guru, arsip nilai peserta didik belum terorganisir dengan baik. Pekerjaan 

yang hanya menumpuk pada satu atau dua orang saja sementara ada banyak 

tenaga tata usaha di sekolah.  

Selain itu, pegawai tata usaha masih kurang bersosialisasi dengan siswa. Hal 

ini dibuktikan dengan banyak siswa yang kurang mengenal nama-nama tata usaha 

di sekolah. Pelayanan tata usaha yang belum cepat tanggap sehingga banyak 

pekerjaan menumpuk.  

Sejauh ini pula pegawai tata usaha masih kurang ahli dalam bidang 

administrasi. Hal ini disebabkan pelatihan bagi tenaga tata usaha untuk 

meningkatkan kompetensi juga masih sangat kurang. Kepala sekolah telah 

memberikan motivasi untuk meingkatkan kinerja dan mencari pelatihan mandiri 

namun belum terlaksana dengan baik. Kinerja dalam tugas memang seharusnya 

ditunjang dengan kompetensi dan juga komitmen. Hal ini pula yang harus menjadi 

perhatian dalam pelaksanaan tugas khususnya untuk meningkatkan kualitas 

pelayanan tata usaha secara khusus di SMK Negeri 1 Pamona Utara.  
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Berdasarkan hal ini, maka penulis tertarik mengadakan penelitian dengan 

judul “Analisis Kualitas Pelayanan Pegawai Tata Usaha di SMKN 1 Pamona 

Utara” 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah: 

1. Bagaimanakah kualitas pelayanan pegawai tata usaha di SMK Negeri 1 

Pamona Utara? 

2. Faktor-Faktor apa sajakah yang mempengaruhi kualitas pelayanan pegawai 

tata usaha di SMK Negeri 1 Pamona Utara? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

Penelitian ini bertujuan: 

1. untuk mengetahui kualitas pelayanan pegawai tata usaha di SMK Negeri 1 

Pamona Utara.  

2. Untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

pegawai tata usaha di SMK Negeri 1 Pamona Utara. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut. 

1. Manfaat Secara Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya pengetahuan tentang kualitas 

pelayanan dan memberikan informasi tentang kualitas pelayanan tata usaha di 

SMKN 1 Pamona Utara. 

2. Manfaat Praktis 
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a.   Penelitian ini diharapkan dapat menjadikan penulis lebih kaya akan ilmu 

dan pengalaman dalam mengaplikasikan teori yang sudah di dapatkan 

pada saat kuliah.  

b.  Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan pihak 

sekolah SMK Negeri 1 Pamona Utara dalam mennetukan program ke 

depan bagi tata usaha dan pelaksanaan tugas, agar kinerja menjadi lebih 

baik lagi. 

c.   Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan masukan sekaligus 

evaluasi bagi pihak-pihak yang berkepentingan. 

 


