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Abstrak 

Kegiatan PkM ini bertujuan meningkatkan efisiensi layanan administrasi bagi orang tua siswa di SD Negeri melalui 

redesign proses layanan utama (mis. pendaftaran/daftar ulang, pembayaran/kontribusi komite, pengurusan surat 

keterangan, pengambilan rapor, pengajuan mutasi, dan pengaduan). Masalah yang umum ditemukan adalah waktu 

tunggu panjang saat jam sibuk, informasi persyaratan tidak seragam, pengisian formulir berulang, alur persetujuan 

berlapis, serta arsip dokumen yang sulit ditelusuri. Intervensi dilakukan dengan pemetaan proses as-is, pengukuran 

waktu layanan, identifikasi pemborosan, perancangan proses to-be (simplifikasi langkah, standar formulir, kanal 

komunikasi, dan penjadwalan layanan), penyusunan SOP dan template dokumen, serta uji coba implementasi. 

Evaluasi dilakukan dengan membandingkan KPI sebelum dan sesudah: waktu tunggu, waktu proses, jumlah 

langkah, tingkat kesalahan/rework, dan kepuasan orang tua. Luaran berupa peta proses baru, SOP layanan, paket 

formulir standar, serta dashboard monitoring sederhana untuk keberlanjutan. 

 

Kata kunci: Efisiensi Layanan, Sekolah SDN, Via Redesign, Orang Tua Siswa 

 

Abstract 

This Community Service Program (PKM) activity aims to improve the efficiency of administrative services for 

parents of students in public elementary schools through redesigning the main service processes (e.g., 

registration/re-registration, committee payments/contributions, processing of certificates, report card collection, 

transfer applications, and complaints). Common problems encountered were long waiting times during peak hours, 

inconsistent requirements information, repeated form completion, multiple approval flows, and difficult-to-track 

document archives. Interventions were carried out by mapping the as-is process, measuring service time, 

identifying waste, designing the to-be process (simplifying steps, standardizing forms, communication channels, and 

scheduling services), developing SOPs and document templates, and conducting implementation trials. Evaluation 

was carried out by comparing the KPIs before and after: waiting time, processing time, number of steps, 

error/rework rate, and parent satisfaction. The outputs were a new process map, service SOPs, a standardized form 

package, and a simple monitoring dashboard for sustainability. 
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PENDAHULUAN 

Layanan administrasi di Sekolah Dasar Negeri (SDN) merupakan bagian yang paling sering berhadapan 

langsung dengan orang tua/wali siswa, karena menjadi titik interaksi rutin dalam berbagai kebutuhan 

akademik maupun administrasi. Dalam kondisi ideal, layanan administrasi semestinya berlangsung 

cepat, jelas, dan tertib sehingga orang tua dapat menjalankan kewajibannya tanpa terganggu oleh proses 

birokrasi yang berlebihan. Namun pada praktiknya, banyak layanan administrasi masih menghadapi 

hambatan sehingga kualitas layanan tidak sepenuhnya sesuai harapan pengguna. 

Salah satu permasalahan yang umum muncul adalah waktu tunggu yang panjang, terutama pada jam-

jam sibuk ketika banyak orang tua datang pada waktu yang sama untuk kebutuhan layanan tertentu. 

Kondisi ini berpotensi menambah kelelahan dan ketidakpuasan orang tua, serta membuat staf TU atau 

pihak terkait harus melayani permohonan dalam kondisi beban kerja yang tinggi. Akibatnya, layanan 

yang semestinya menjadi proses pendukung pendidikan justru menjadi sumber keluhan dan gangguan 

aktivitas keluarga. 
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Selain itu, informasi persyaratan layanan yang tidak seragam sering menjadi penyebab utama 

kebingungan orang tua. Pada beberapa kasus, persyaratan yang disampaikan dari sumber yang berbeda 

dapat menimbulkan perbedaan, sehingga orang tua tidak yakin dokumen apa saja yang harus dibawa. 

Ketidakjelasan ini kemudian memunculkan risiko dokumen tidak lengkap, berkas salah format, atau 

orang tua harus kembali ke sekolah untuk melengkapi kekurangan yang semestinya dapat dicegah sejak 

awal. 

Permasalahan berikutnya berkaitan dengan formulir dan pengisian data yang berulang. Banyak proses 

administrasi masih mengharuskan orang tua mengisi ulang data yang sebenarnya sudah tersedia di 

sekolah, seperti identitas siswa atau data master yang sudah dimiliki. Ketika formulir yang digunakan 

berbeda-beda untuk tiap jenis layanan, orang tua akan menghadapi proses pengisian yang lebih panjang 

dan berpotensi melakukan kesalahan pengisian. Hal ini pada akhirnya meningkatkan peluang rework 

(koreksi) dan menambah waktu proses secara keseluruhan. 

Proses administrasi yang masih menggunakan alur persetujuan berlapis juga memperpanjang waktu 

layanan. Dalam beberapa layanan, dokumen harus berpindah dari satu pihak ke pihak lain tanpa 

kejelasan batas wewenang dan tanggung jawab tiap tahap. Akibatnya, terjadi penumpukan dokumen 

menunggu persetujuan, sedangkan kebutuhan orang tua justru menuntut adanya kepastian kapan 

layanan dapat selesai. Apabila mekanisme persetujuan tidak dirancang dengan jelas, efisiensi proses 

sulit dicapai bahkan ketika dokumen sudah lengkap. 

Lebih lanjut, arsip dokumen yang sulit ditelusuri menjadi masalah yang juga berdampak langsung pada 

kualitas layanan. Ketika dokumen tidak memiliki penamaan yang baku, struktur penyimpanan yang 

teratur, atau sistem keterlacakan yang jelas, staf akan memerlukan waktu tambahan untuk mencari 

berkas tertentu. Pada saat orang tua membutuhkan layanan, pencarian dokumen yang lama dapat 

memperpanjang waktu tunggu, bahkan menimbulkan kesalahan penanganan berkas karena dokumen 

tidak mudah diverifikasi. 

Permasalahan-permasalahan tersebut menunjukkan bahwa inti problem bukan hanya pada keterbatasan 

waktu atau tenaga, melainkan pada desain proses layanan yang belum terstandar dan belum diarahkan 

untuk meminimalkan pemborosan. Untuk itu, diperlukan perbaikan melalui redesign proses yang 

menekankan simplifikasi langkah, standardisasi persyaratan dan formulir, serta perjelasan alur kerja. 

Upaya ini juga perlu didukung dengan penyusunan SOP layanan dan mekanisme monitoring agar 

perbaikan tidak berhenti pada tahap perancangan saja, tetapi benar-benar diterapkan secara konsisten. 

Dengan mempertimbangkan kondisi tersebut, kegiatan perbaikan melalui redesign proses administrasi 

menjadi penting agar layanan SDN kepada orang tua/wali siswa dapat berlangsung lebih cepat, jelas, 

dan terukur. Perbaikan yang berfokus pada efisiensi—misalnya melalui penjadwalan layanan, 

pengendalian kelengkapan berkas sejak awal, penggunaan kanal informasi yang seragam, serta penataan 

arsip agar mudah ditelusuri—diharapkan mampu mengurangi antrian, menekan kebutuhan kunjungan 

ulang, dan meningkatkan kepuasan pengguna layanan. Pada akhirnya, proses yang lebih tertib dan 

terstandar akan membantu sekolah meningkatkan efektivitas kinerja layanan tanpa harus menambah 

sumber daya secara besar.. 

 

LANDASAN TEORI 

Kajian pustaka dalam penelitian ini berangkat dari konsep bahwa layanan administrasi sekolah 

merupakan bagian penting dari customer service sektor publik, karena menjadi titik interaksi rutin 

antara sekolah dan orang tua/wali siswa. Dalam konteks layanan pendidikan, orang tua tidak hanya 

dipandang sebagai penerima informasi, tetapi juga sebagai pengguna layanan yang menilai kualitas 

berdasarkan pengalaman mereka selama proses permohonan administrasi berlangsung. Ketika layanan 

administrasi berjalan tidak efisien—misalnya terjadi antrian panjang, informasi persyaratan tidak jelas, 

dan dokumen berulang—maka hal tersebut dapat menurunkan kepuasan pengguna dan menambah 

beban kerja pihak sekolah, khususnya staf tata usaha. 

Teori kualitas layanan menekankan bahwa kualitas layanan dapat dipahami dari kesenjangan antara 

harapan pengguna dengan persepsi mereka atas kinerja layanan yang diterima. Model SERVQUAL 

yang dikemukakan Parasuraman dkk. menjelaskan bahwa penilaian kualitas terbentuk dari dimensi 

seperti keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian layanan, dan perhatian terhadap 

pengguna. Pada layanan administrasi sekolah, dimensi-dimensi ini tercermin dalam kemampuan 

sekolah memberikan informasi yang akurat, proses yang cepat dan jelas, serta konsistensi prosedur 

(tidak berubah-ubah) ketika orang tua mengajukan permohonan. 

Dalam kajian manajemen proses, perbaikan kualitas layanan dapat dilakukan melalui pendekatan 

inovasi proses (process innovation) dan rekayasa proses (process redesign). Davenport menegaskan 

bahwa inovasi proses memanfaatkan perubahan cara kerja untuk menghasilkan kinerja yang lebih baik, 



P a g e 121 | 124 

 

 

termasuk efisiensi dan efektivitas. Selanjutnya, Hammer juga menekankan prinsip bahwa perubahan 

proses tidak cukup hanya dilakukan dengan otomatisasi, melainkan perlu perombakan terhadap alur 

kerja yang tidak bernilai tambah. Oleh karena itu, masalah seperti langkah yang berulang, alur 

persetujuan berlapis, serta kesulitan penelusuran dokumen dapat dipandang sebagai indikator bahwa 

desain proses yang ada perlu ditata ulang. 

Sejalan dengan itu, pendekatan lean dalam layanan publik memfokuskan pada identifikasi dan 

pengurangan waste (pemborosan) serta penyederhanaan alur agar waktu proses lebih singkat tanpa 

mengorbankan kualitas. Dalam konteks layanan pendidikan, penyederhanaan proses dapat dilakukan 

melalui standardisasi, pengendalian kelengkapan dokumen sejak awal, serta perbaikan alur komunikasi 

informasi. Holden dan penulis lain tentang lean menekankan bahwa pemikiran lean bertujuan 

memperbaiki nilai layanan bagi pengguna dengan meminimalkan kegiatan yang tidak menambah nilai, 

seperti menunggu, koreksi berkas, dan duplikasi input. 

Selain redesign proses, efektivitas perbaikan perlu diukur melalui sistem pengukuran kinerja yang 

terintegrasi. Bititci dkk. menguraikan bahwa pengukuran kinerja seharusnya menjadi bagian dari sistem 

manajemen, sehingga perbaikan yang dilakukan dapat terlihat dampaknya secara kuantitatif. Dalam 

penelitian ini, indikator kinerja seperti waktu tunggu, waktu proses, jumlah langkah layanan, tingkat 

koreksi/rework, dan kepuasan orang tua relevan untuk menunjukkan apakah redesign benar-benar 

menghasilkan peningkatan efisiensi. Pengukuran berbasis KPI juga menjadi dasar untuk monitoring dan 

continuous improvement agar perubahan tidak berhenti pada uji coba. 

Dengan demikian, kajian pustaka ini menegaskan bahwa peningkatan efisiensi layanan administrasi 

sekolah dapat dicapai melalui kombinasi beberapa prinsip: (1) pemahaman kualitas layanan dari 

perspektif pengguna, (2) inovasi dan rekayasa proses untuk menata ulang alur kerja, (3) pendekatan lean 

untuk mengurangi pemborosan dan menyederhanakan langkah, serta (4) pengukuran kinerja berbasis 

KPI untuk memastikan keberhasilan dan keberlanjutan perbaikan. Kerangka ini menjadi landasan 

konseptual mengapa redesign proses administrasi orang tua siswa perlu dilakukan secara sistematis, 

terstandar, dan terukur agar layanan menjadi lebih cepat, jelas, konsisten, dan terdokumentasi dengan 

baik. 

 

METODE 

Metode penelitian pada kegiatan PkM ini menggunakan pendekatan desain dan evaluasi proses untuk 

meningkatkan efisiensi layanan administrasi SD Negeri yang berfokus pada kebutuhan orang tua/wali 

siswa. Tahapan pelaksanaan diawali dengan koordinasi dan penetapan proses prioritas melalui rapat 

awal, kemudian dilakukan pemetaan proses kondisi saat ini (as-is) menggunakan alat bantu seperti 

SIPOC dan/atau flowchart. Setelah peta proses tersusun, peneliti melakukan studi waktu dan 

pengumpulan data keluhan dengan mempertimbangkan waktu tunggu serta waktu layanan per jenis 

transaksi, volume layanan pada jam puncak, dan jenis kesalahan yang paling sering terjadi (misalnya 

berkas tidak lengkap atau salah format). Untuk memperjelas akar masalah, analisis dilakukan 

menggunakan teknik 5 Whys dan/atau fishbone guna mengidentifikasi langkah yang tidak bernilai 

tambah serta penyebab terjadinya pemborosan dalam alur layanan. 

Selanjutnya, penelitian menerapkan desain proses baru (to-be) melalui redesign yang menitikberatkan 

pada penyederhanaan langkah, standardisasi formulir dan persyaratan, perbaikan kanal informasi, serta 

penerapan penjadwalan dan sistem antrian sederhana. Hasil redesign dituangkan dalam SOP layanan 

(umum dan spesifik per jenis layanan) beserta paket dokumen pendukung seperti checklist verifikasi, 

template surat, dan paket formulir standar. Implementasi dilakukan melalui uji coba (pilot) selama 2–4 

minggu pada layanan prioritas, kemudian dievaluasi menggunakan perbandingan indikator kinerja (KPI) 

sebelum dan sesudah redesign. KPI yang digunakan mencakup waktu tunggu rata-rata, waktu proses 

layanan per jenis transaksi, jumlah langkah proses, persentase First Time Right (FTR) atau layanan 

selesai tanpa koreksi dokumen, jumlah kunjungan ulang akibat berkas kurang, serta kepuasan orang tua 

(skor 1–5), termasuk kepatuhan SOP yang dipantau melalui audit checklist. Evaluasi diperkuat dengan 

survei singkat kepada orang tua (misalnya melalui QR) dan wawancara staf TU untuk memastikan 

perubahan proses efektif, terukur, serta dapat dilanjutkan melalui mekanisme monitoring dan rencana 

keberlanjutan. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kegiatan Pengabdian kepada Masyarakat (PkM) berupa redesign proses administrasi orang tua/wali 

siswa di SD Negeri telah menghasilkan perubahan pada cara kerja layanan utama yang sebelumnya 

belum terstandar dan belum berorientasi pada efisiensi. Berdasarkan rancangan kegiatan, layanan 

prioritas yang dibenahi mencakup layanan administrasi yang paling sering berinteraksi langsung dengan 
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orang tua, seperti surat keterangan, daftar ulang/administrasi awal tahun, pengambilan rapor dan 

dokumen, perubahan data siswa, serta pengaduan. Intervensi diarahkan pada perbaikan alur layanan 

agar proses lebih cepat, jelas, dan mudah diikuti, sekaligus mengurangi ketergantungan pada kebiasaan 

kerja lama yang cenderung beragam antar petugas. 

Pada tahap awal, dilakukan pemetaan proses as-is untuk mengetahui kondisi layanan yang sedang 

berjalan serta titik-titik penyebab terjadinya antrian dan keluhan orang tua. Hasil pemetaan ini menjadi 

dasar untuk mengidentifikasi pemborosan (waste) dalam proses, terutama duplikasi input (pengisian 

berulang), menunggu (dokumen/berkas bergerak tidak langsung antar pihak), koreksi berkas (karena 

persyaratan tidak lengkap atau salah format), dan kesulitan penelusuran arsip. Dari temuan yang 

terkumpul melalui studi waktu dan pengumpulan informasi keluhan, terlihat bahwa ketidakefisienan 

tidak semata-mata karena kekurangan sumber daya, melainkan karena desain proses yang belum 

seragam serta belum adanya standardisasi persyaratan dan dokumen dari awal permohonan. 

Redesign proses kemudian menghasilkan rancangan to-be yang menekankan penyederhanaan langkah, 

standardisasi formulir, serta pengaturan komunikasi informasi yang seragam. Salah satu output penting 

adalah konsep one-stop service yang memusatkan layanan di TU melalui mekanisme checklist 

verifikasi pada tahap awal. Dengan demikian, sebelum proses diproses lebih lanjut, dokumen orang tua 

dapat divalidasi kelengkapannya sehingga mengurangi peluang koreksi di tengah jalan atau kunjungan 

ulang. Selain itu, persetujuan (misalnya paraf wali kelas untuk data tertentu) dibuat lebih jelas batasnya 

agar tidak menimbulkan waktu tunggu akibat “menunggu pihak yang belum pasti kapan memproses”. 

Selanjutnya, hasil redesign juga ditunjukkan melalui penyediaan paket dokumen dan mekanisme 

pengisian yang lebih ramah pengguna. Formulir dibuat menjadi lebih tunggal untuk jenis permohonan 

yang serupa, serta menerapkan pre-fill data atau pengambilan data dari master (misalnya NISN, kelas, 

dan alamat) agar orang tua tidak perlu mengisi ulang informasi yang sudah dimiliki sekolah. Selain 

formulir, disusun pula checklist verifikasi kelengkapan berkas dan template surat beserta register surat, 

sehingga prosedur penerbitan dokumen menjadi lebih terstruktur dan konsisten. Dalam perspektif 

efisiensi proses, perubahan ini relevan karena mengurangi aktivitas yang tidak bernilai tambah 

(duplikasi pekerjaan, koreksi, dan pencarian dokumen). 

Pada aspek pengelolaan informasi, kegiatan menghasilkan materi layanan yang memudahkan orang tua 

memahami persyaratan dan alur permohonan sejak awal. Informasi layanan dipublikasikan melalui 

beberapa kanal (misalnya papan pengumuman dan grup komunikasi kelas, termasuk tautan/formulir 

daring yang disiapkan sekolah). Secara operasional, poster/lembar “Syarat & Alur Layanan” untuk tiap 

jenis layanan membantu menurunkan variasi interpretasi yang sebelumnya menyebabkan orang tua 

datang dengan dokumen tidak lengkap atau format yang berbeda. Dampaknya kemudian terlihat pada 

berkurangnya waktu tunggu yang sebelumnya dipakai untuk klarifikasi persyaratan dan perbaikan 

dokumen. 

Dari sisi waktu layanan dan kinerja, evaluasi dilakukan dengan membandingkan KPI sebelum dan 

sesudah redesign. KPI utama yang digunakan meliputi waktu tunggu rata-rata, waktu proses per jenis 

layanan, jumlah langkah proses (sebelum vs sesudah), tingkat First Time Right (FTR) (indikator 

layanan selesai tanpa koreksi), jumlah kunjungan ulang akibat berkas kurang, serta kepuasan orang tua 

(skala 1–5). Walaupun angka capaian dalam naskah belum ditampilkan spesifik per layanan, desain 

evaluasinya sudah mengarahkan pembahasan pada logika perbaikan: bila standardisasi dan checklist 

bekerja, maka FTR meningkat, koreksi turun, kunjungan ulang berkurang, dan pada akhirnya waktu 

tunggu maupun waktu proses akan menurun. 

 

Kendala yang muncul selama implementasi juga dibahas sebagai bagian dari pembelajaran proses. 

Kendala utama yang dicatat adalah keterbatasan staf yang berpotensi membuat layanan tidak stabil 

ketika volume meningkat, orang tua yang belum sepenuhnya mengetahui persyaratan (terutama pada 

awal penerapan), serta penumpukan dokumen fisik yang sebelumnya menjadi kebiasaan. Mitigasi yang 

dirancang berupa penjadwalan layanan dan pembagian peran (termasuk cross-training), peningkatan 

sosialisasi informasi multi-kanal, serta pengarsipan digital bertahap dengan penamaan file dan struktur 

folder digital yang baku. Pembahasan ini penting karena menunjukkan bahwa redesign tidak hanya 

menyentuh alur kerja di atas kertas, melainkan juga faktor implementasi dan adaptasi perilaku kerja. 
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Sebagai penguatan keberhasilan, luaran kegiatan tidak berhenti pada uji coba, tetapi dilengkapi dengan 

mekanisme keberlanjutan dan monitoring. Kegiatan menghasilkan SOP layanan umum dan SOP 

spesifik per jenis layanan, checklist verifikasi, paket template surat dan register, serta dashboard KPI 

sederhana untuk pelaporan. Rencana keberlanjutan juga menyertakan review KPI bulanan, audit 

kepatuhan SOP berkala (sampling), pembaruan template dan standar dokumen tiap semester, serta 

pengembangan kanal layanan lanjutan (misalnya form online dan sistem appointment untuk layanan 

tertentu). Dengan demikian, pembahasan menunjukkan bahwa peningkatan efisiensi bersifat berulang 

(continuous improvement) karena perbaikan dapat dipantau, dievaluasi, dan diperluas ke layanan 

administrasi lainnya secara terencana.. 

KESIMPULAN 

Redesign proses administrasi orang tua siswa di SD Negeri menunjukkan bahwa efisiensi layanan dapat 

ditingkatkan melalui penyederhanaan alur kerja, standardisasi persyaratan dan formulir, serta penataan 

informasi dan arsip yang lebih terstruktur. Melalui pemetaan proses as-is dan perancangan to-be, 

ditemukan bahwa akar masalah utama tidak hanya terletak pada banyaknya pekerjaan, tetapi pada 

desain proses yang masih memicu antrian, bolak-balik dokumen, pengisian yang berulang, serta waktu 

tunggu karena alur persetujuan dan penelusuran arsip belum jelas. Dengan adanya SOP layanan, 

checklist verifikasi, serta paket template dokumen, proses menjadi lebih terarah dan konsisten sehingga 

pelaksanaan layanan lebih mudah dipahami oleh orang tua maupun petugas sekolah. 

Selain itu, perbaikan dilakukan secara terukur menggunakan indikator kinerja (KPI) seperti waktu 

tunggu rata-rata, waktu proses layanan, jumlah langkah proses, tingkat First Time Right (FTR), jumlah 

kunjungan ulang akibat berkas kurang, serta kepuasan orang tua. Temuan dan capaian yang diharapkan 

dari evaluasi sebelum–sesudah menunjukkan bahwa penerapan proses baru mampu menekan 

pemborosan dan meningkatkan mutu layanan, sekaligus memperkuat keberlanjutan melalui monitoring 

rutin berbasis dashboard sederhana dan audit kepatuhan SOP. Dengan demikian, model redesign ini 

tidak berhenti pada perubahan prosedur di tahap uji coba, tetapi dapat dipertahankan dan diperluas ke 

layanan administrasi lainnya di sekolah. 
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