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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan kualitas pelayanan administrasi di SMK Amaliah
2 Ciawi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dan studi pustaka. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa pelayanan admnistrasi di SMK Amaliah 2 Ciawi Bogor
berjalan dengan sangat baik dan kepuasan pelanggan merupakan faktor penting yang
mempengaruhi kualitas pelayanan.

Kata Kunci: kualitas, pelayanan.

PENDAHULUAN

Pelayanan (Customer Service) adalah suatu kegiatan yang dirancang atau
dirancang untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, biasanya berdasarkan kebutuhan
pelanggan. Kamus Bahasa Indonesia mengartikan kerja sebagai usaha memenuhi
kebutuhan orang lain, dan pengabdian sebagai uluran tangan (menolong orang yang
membutuhkan). Layanan ini merupakan inti dari banyak proses pembuatan proyek.
Proses memuaskan karya orang lain yang berkesinambungan terjadi sepanjang
kehidupan masyarakat sebagai proses pelayanan sehari-hari. Menurut R. Supriyono
Pelayanan itu berdasarkan kebutuhan pelanggan, kita hanya bisa memberikan
pelayanan yang baik dan kepuasan pelanggan, oleh karena itu pelayanan sangat
penting untuk menunjang pelanggan atau pelayanan. Jasa adalah manfaat yang
diberikan oleh suatu pihak kepada pihak lain, baik yang berkaitan dengan barang
tisik maupun tidak, menciptakan benda yang tidak mempunyai tujuan dan tidak
mendorong partisipasi dalam hal apa pun. Pelayanan yang baik akan membuat
karyawan (dan juga pelanggan internal) senang. Sebagaimana dikemukakan oleh

Musqari dan Huda, kualitas pelayanan disebut juga dengan kualitas pelayanan,
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mengacu pada perbedaan antara harapan pelanggan dengan layanan yang diterima
atau diterimanya. Ekspektasi merupakan harapan pelanggan terhadap pelayanan
yang akan diberikan perusahaan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan penting dalam
membedakan pelayanan aktual dengan pelayanan yang diharapkan. Kualitas
pelayanan merupakan tolak ukur keberhasilan dalam memberikan jaminan kepuasan
pelanggan. Pelanggan dapat melakukan evaluasi pelayanan untuk menciptakan
kepuasan. Menurut definisi Yansah kualitas pelayanan mengacu pada seluruh aspek
dan fitur produk atau layanan yang mempengaruhi kepuasan kebutuhan layanan

pelanggan.

Kualitas layanan adalah karakteristik layanan suatu organisasi yang
menanggapi kebutuhan pelanggan. Pelayanan yang baik merupakan hal terpenting
yang dipikirkan pelanggan saat melakukan pembelian. Putri dan Utomo berpendapat
bahwa kualitas pelayanan adalah ukuran apakah produk atau jasa tersebut berguna
untuk digunakan, dan sebaliknya, apakah produk atau jasa tersebut lengkap atau
bernilai dalam penggunaan. Harga properti tersebut dinilai masuk akal. Dapat juga
dikatakan bahwa kualitas pelayanan adalah suatu ukuran untuk mengukur mutu
suatu pekerjaan atau pelayanan. Kualitas layanan mengacu pada keunggulan layanan
yang ditawarkan oleh penyedia layanan dalam memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan serta keakuratan penyampaian untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.
Kualitas layanan mengacu pada kesenjangan antara harapan pelanggan dan layanan
aktual yang diterima. Pelayanan yang baik adalah perbedaan antara harapan dan
pelayanan sebenarnya. Untuk bertahan dan mempertahankan preferensi pelanggan,
penting untuk fokus dan meningkatkan pelayanan yang baik. Menurut Lubis
(2013:78), kualitas pelayanan adalah sejauh mana pelanggan memenuhi
kebutuhannya dan berhasil memenuhi kebutuhan tersebut. Dapat juga dikatakan

bahwa pelayanan yang baik dikelola untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Pelayanan Administrasi adalah salah satu kegiatan yang tidak pisahkan dari

sebuah organisasi, begitu pula di SMK Amaliah 2 Ciawi Bogor. Proses pelayanan
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administrasi pada organisasi akan mempengaruhi berbagai proses pencapaian tujuan
organisasi. Menurut Yulianti Ramadhan, S.Pd., Gr. selaku wakil kepala sekolah
bidang Humdi pelayanan administrasi memiliki peran yang sangat penting bagi
suatu organisasi, yakni sebagai upaya untuk meningkatkan pelayanan kepada peserta
didik. SMK Amaliah 2 Ciawi berusaha membangun hubungan organisasi yang baik

melalui pelayanan baik internal maupun eksternal.

METODE PENELITIAN

Metode yang di gunakan pada proses pengumpulan informasi merupakan
tahap yang paling penting dalam proses penelitian, karena tujuan utamanya adalah

memperoleh data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pelayanan yang baik pada hakikatnya adalah penjualan kegiatan, manfaat atau
kepentingan yang tidak terbukti dan tidak menimbulkan kepemilikan apapun.
Pelayanan adalah tingkat kinerja yang memenuhi kebutuhan pelanggan. Kualitas
layanan yang ditawarkan tergantung pada keunikan dan kualitas penyedia layanan
dan apakah memenuhi kebutuhan pelanggan. Dalam buku Kotler, jasa diartikan
sebagai suatu tindakan atau jasa yang dapat diberikan oleh suatu pihak kepada pihak
lain yang diperlukan dan tidak menimbulkan hak milik. Manufaktur mungkin
melibatkan atau tidak melibatkan produk fisik. Layanan disediakan oleh produsen
untuk memenuhi kebutuhan dan permintaan pelanggan dan untuk menjamin
kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, pelayanan diartikan sebagai satu atau
lebih layanan yang ditawarkan oleh pemilik layanan dalam hal hubungan,
kompetensi dan persahabatan yang ditunjukkan oleh perilaku dan karakteristik
pemberian layanan yang ditujukan untuk memuaskan pelanggan. Kualitas pelayanan

dapat ditentukan dengan membandingkan persepsi pelanggan terhadap pelayanan
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yang diterima atau diterimanya dengan kebutuhan/harapan aktualnya terhadap

pelayanan perusahaan.

Menurut Fandy Tjiptono (2015) mengemukakan bahwa terdapat empat faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu : 1. Perhatian dan kepedulian membuat
pelanggan percaya bahwa karyawan dan proyek yang ada dapat menyelesaikan
permasalahannya, 2. Spontanitas, Karyawan selalu menunjukkan kesediaan untuk
memecahkan masalah pelanggan, 3. Employees who solve problems and interact
directly with customers need to be able to work on existing models, including training,
to provide better service, 4. Jika situasi buruk terjadi selama pemeliharaan, karyawan

khusus harus tersedia untuk mengatasi situasi tersebut.

SMK Amaliah 2 Ciawi Bogor merupakan sekolah yang menjunjung tinggi nilai-nilai
Unitarian dan prinsip-prinsipnya dilandasi oleh visi SMK Amaliah 2 Ciawi Bogor.
Dengan berpegang teguh pada nilai-nilai Pelayanan administrasi di sekolah harus
mampu memberikan hasil kerja internal yang baik terhadap pihal internal maupun
eksternal. Pengelolaan yang baik di SMK Amaliah 2 Ciawi Bogor didengar oleh semua
pihak baik di dalam maupun di luar sekolah. Manajemen tidak hanya terfokus pada
mutu pelayanan saja, namun dalam arti yang lebih luas, pelayanan manajemen adalah
pelaksanaan pelayanan dengan penuh ketaatan dan keikhlasan guna memberikan
pelayanan yang terbaik dalam kegiatan manajemen. Pengelolaannya diberikan
kepada pihak ketiga berupa orang tua siswa yang akan mendaftarkan anaknya ke
sekolah di SMK Amaliah 2 Ciawi. Dari pengalaman ini, ketika seseorang memberikan
pelayanan tingkat tertinggi, menyeimbangkan pelayanan dengan pengetahuan dan
komunikasi yang baik dalam menyampaikan setiap perkataannya, akan membuat
perbedaan pada kesan pertama. Kualitas pelayanan manajemen akan ditentukan oleh
persepsi pelanggan, namun di SMK Amaliah 2 Ciawi dapat yakin bahwa segala
sesuatunya dilakukan dengan kemampuan terbaiknya dalam memberikan pelayanan
kepada penyedia jasa eksternal. Pelayanan administrasi lainnya mencakup

pelaksanaan tugas-tugas administratif, seperti menulis, meninjau dan
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mendistribusikan dokumen, yang dilakukan sesuai dengan pedoman dan aturan
yang digunakan untuk membuat pelayanan administrasi seefisien mungkin. Oleh
karena itu, hal ini akan berdampak pada kualitas pelayanan manajemen di SMK
Amaliah 2 Ciawi. Bimbingan dan pembinaan struktur sekolah menentukan kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pihak-pihak yang berkepentingan. Pelayanan
administrasi SMK Amaliah 2 Ciawi sangat baik karena dapat dilihat secara langsung,
kejelasan struktur petunjuk sekolah, pemberian tugas dan pembinaan untuk menjaga
mutu serta memberikan pelayanan yang terbaik kepada pihak ketiga bagi pengguna.
Menjaga reputasi sekolah sebagai sekolah yang baik juga memberikan kesan yang
baik terhadap program-programnya. Situasi ini dapat diperkuat melalui kerjasama
sekolah-bisnis, partisipasi siswa dalam kegiatan sekolah, dukungan terhadap

kegiatan sekolah, dan peningkatan kualitas pendidikan di sekolah menengah.

KESIMPULAN

Bentuk pelayanan administrasi yang diberikan adalah dengan mengupayakan
proses administrasi yang sesuai dengan kaidah yang berlaku di sekolah, dimana
dilakukan dengan proses yang menjunjung tinggi pelayanan maksimal untuk
menciptakan proses administrasi yang efektif dan efisien dengan kesan pelayanan
yang positif. Contohnya ketika menghadapi pihak internal seperti wali murid yang
bertanya akan informasi tentang proses pendidikan, maka pihak sekolah melalui staff
nya memberikan pelayanan terbaik serta melakukan proses administrasi yang efektif
dan dapat dipahami oleh wali murid tersebut. Kemudian juga contoh lain nya, ketika
pihak industri dan pihak sekolah melakukan kerjasama, maka pihak sekolah akan
melakukan pelayanan berupa penyiapan acara kerjasama, penyambutan yang hangat
dan komunikasi verbal maupun non verbal untuk menciptakan kesan positif dengan
pihak industri, dan juga administrasi yang dilakukan sesuai dengan kesepahaman
antar kedua pihak. Ada beberapa faktor pendukung pelayanan administrasi di SMK

Amaliah 2 Ciawi yang diantaranya, berbagai macam alat komunikasi serta peralatan
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dalam operasional administrasi, kemudian juga pengetahuan staff sekolah akan
proses administrasi dan pelayanan maksimal, dan juga dukungan dari pihak
struktural sekolah dalam membantu proses pelayanan adminstrasi berupa nasihat,

teguran dan juga perilaku positif.
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