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Abstract : 
Supervision activities for school principals at SMKN SPP Lampung  are carried out in a 
planned and sustainable manner with the aim of improving teacher performance in 
learning. Even though teacher performance was good before supervision was held, it 
was not optimal. learning at SMKN SPP Lampung . The problem of this research is how 
is the supervision of the Principal of SMKN SPP Lampung  in improving teacher 
performance at SMKN SPP Lampung . The purpose of this research is to find out the 
implementation of supervision by the Head of SMKN SPP Lampung  in improving 
teacher performance at SMKN SPP Lampung . 
This research is a field research using observation data collection techniques, interviews 
and documentation as well as data analysis techniques using analysis in improving 
teacher performance at SMKN SPP Lampung  
The field findings in this study are: the principal's supervision planning is carried out 
in a planned, systematic and continuous manner. , this is based on an agreement 
between the school principal and the teacher. At the observation stage, the school 
principal's activities did not interfere with the learning process in class, even the school 
principal at the end of the lesson provided motivation to students to continue studying 
diligently. At the follow-up stage, the results of supervision were discussed together. -
together between teachers and principals discussing teacher deficiencies in teaching 
with the hope that in the future the teacher can improve them 
Teachers have good performance in the learning process, this can be seen from the 
process of preparing lesson plans that are arranged according to the criteria set out in 
teacher performance standards, at the implementation stage of learning the teacher is 
able to master the material well, then the teacher is able to vary teaching methods and 
use media learning and provide opportunities for students to evaluate tests with 
questions and answers. In addition, the teacher is able to carry out test evaluations by 
asking several questions during the last session of learning. 

Keywords: quality of educational services 

Abstrak : 
Kegiatan supervisi kepala sekolah di SMKN SPP Lampung  dilaksanakan dengan 

terencana dan berkesinambungan tujuannya agar dapat meningkatkan kinerja guru 

dalam pembelajaran Meskipun kinerja guru  sudah baik sebelum diadakannya 

supervisi akan tetapi belumlah dikatakan optimal Masalah dalam penelitian ini 

adalah mengkaji pelaksanaan supervise yang dilakukan kepala sekolah dan kinerja 

guru dalam pembelajaran di SMKN SPP Lampung  Permasalahan penelitian ini 

adalah bagaimana pelaksanaan supervisi Kepala SMKN SPP Lampung  dalam 

meningkatkan kinerja guru di SMKN SPP Lampung .  Tujuan penelitrian ini adalah 
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untuk mengetahui pelaksanaan supervise Kepala SMKN SPP Lampung  dalam 

meningkatkan kinerja guru di SMKN SPP Lampung . 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan menggunakan teknik 

pengumpulan data observasi, wawancara dan dokumentasi Adpun tekni analisa data 

menggunakan analisa dalam meningkatklan kinerja guru di SMKN SPP Lampung  

Temuan lapangan dalam penelitian ini adalah : perencanaan supervisi kepala sekolah 

dilakukan secara terencana, sistematis dan berkesinambungan Pada tahap ini kepala 

sekoalah melakukan tahapan penentuan nam guru yang akan diobservasikan, 

menentukan waktu observasi, menyusun kisi-kisi observasi, menentukan apakah 

observasi kelas diketahui guru atau tidak, hal ini berdasarkan kesepakatan antara 

kepala sekolah dengan guru Pada tahapan pelaksanaan observasi, aktivitas kepala 

sekoalah ternyat tidak mengganggu jalannya proses pembelajaran di kelas bahkan 

kepala sekolah diakhir jam pelajaran memberikan motivasi kepada peserta didik 

untuk terus belajar dengan rajin Pada tahapan tindak lanjut hasil supervise dibahas 

bersama-sama antar guru dengan kepala sekolah yang membahas kekurangan –

kekurangan guru dalam mengajar dengan harapan dimasa mendatang guru dapat 

memperbaikinya 

Guru memiliki kinerja yang baik dalam proses pembelajaran hal ini dapat diketahui 

dari proses penyusunan rencana pembelajaran yang tersusun sesuai dengan kriteria 

yang di tetapkan dalam standar kinerja guru, pada tahap pelaksanaan pembelajaran 

guru mampu menguasai materi dengan baik, kemudian guru mampu memvariasikan 

metode mengajar dan mengunkan media pembelajaran serta memberikan 

kesempatan kepada peserta didik untuk evaluasi test dengan pertanyaan dan 

jawaban Selain itu guru mampu melakukan evaluasi test denagn cara mengajukan 

beberapa pertanyaan pada saat sesi terakhir pembelajaran. 

Kata Kunci: Mutu Layanan Pendidikan 

 
PENDAHULUAN 

Perkembangan dunia pendidikan saat ini telah membawa para pelaku 

dunia pendidikan khususnya di perguruan  Sekolah  Dasar ke persaingan yang 

sangat ketat, Sekolah Dasar sebagai insitutusi penyelenggara pendidikan formal 

merupakan salah satu industri jasa penting, karena tidak hanya sekedar 

menyelenggarakan jasa pendidikan tetapi juga harus berusaha dapat memenuhi 

harapan orang tua atau masyarakat yang menyekolahkan anak-anaknya dengan 

tujuan dapat mengembangkan potensi dirinya supaya mampu bersaing dalam 

meraih ilmu pengetahuan. 

Dalam pembukaan Undang-Undang Dasar (UUD) 1945 Negara Republik 

Indonesia dinyatakan bahwa salah satu tujuan negara Republik Indonesia adalah 

mencerdaskan kehidupan bangsa dan untuk itu setiap warga negara Indonesia 

berhak mendapatkan pendidikan yang bermutu sesuai dengan minat dan bakat 

yang dimilikinya tanpa memandang status sosial, ras, etnis, agama dan gender. 

(Suryadi 2009) Salah satu kebijakan dalam meningkatkan kualitas sumber daya 

manusia Indonesia adalah melalui peningkatan mutu pendidikan. (Pendididik, 

Di, & Tinggi, 2022) Pemerataan dan mutu pendidikan akan membuat warga 

negara Indonesia memiliki keterampilan khusus (Life Skills) sehingga memiliki 
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kemampuan untuk mengenal dan mengatasi masalah diri dan lingkungannya, 

mendorong tegaknya masyarakat madani dan modern yang dijiwai nilai-nilai 

agama dan ideologi negara.  

Dalam bidang pendidikan, Indonesia dewasa ini paling sedikit 

menghadapi tiga persoalan yang serius. Pertama, krisis moral yang begitu 

dahsyat di dalam masyarakat. Kedua, sistem pembelajaran yang belum begitu 

memadai disekolah-sekolah. Ketiga, mutu pendidikan yang masih rendah 

khususnya dijenjang pendidikan dasar dan menengah. (Sindhunata (Ed) 2000) 

Namun demikian pemerintah beserta berbagai kalangan telah dan terus menerus 

berupaya mewujudkan peningkatan mutu pendidikan, antara lain melalui 

pengembangan dan perbaikan kurikulum dan sistem evaluasi, perbaikan sarana 

prasarana pendidikan, pengembangan dan pengadaan buku dan alat pelajaran, 

pelatihan dan peningkatan kualitas guru dan tenaga kependidikan lainnya, serta 

peningkatan manajemen sekolah. Walaupun berbagai hal tersebut telah 

dilakukan tetapi belum mampu menunjukan peningkatan kualitas yang berarti, 

terutama sekolah-sekolah di pedesaan atau daerah tertinggal.  

Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi 

harapan (Tjiptono, F., dan Diana, A. 2003). Sedangkan definisi layanan adalah 

setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain. (Kotler, P. 2002) Layanan merupakan perilaku produsen dalam 

rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya 

kepuasan pada konsumen itu sendiri. Perilaku tersebut dapat terjadi pada saat, 

sebelum dan sesudah terjadinya transaksi.  Dari pengertian tersebut   mutu 

layanan dapat diartikan suatu tindakan untuk pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaian sesuatu harapan 

konsumen  yang dinginkan. 

Dari definisi-definisi tentang mutu layanan tersebut dapat diambil 

kesimpulan bahwa mutu layanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan 

oleh perusahaan/institusi/produsen guna memenuhi harapan konsumen. 

Layanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh 

pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan 

keramahtamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan 

layanan untuk kepuasan konsumen.(Azis & Andari, 2022) Mutu layanan (service 

quality) dapat diketahui dengan cara membandingkan persepsi para konsumen 

atas layanan yang nyata-nyata mereka terima / peroleh dengan layanan yang 

sesungguhnya mereka harapkan / inginkan terhadap layanan suatu perusahaan 

/ institusi / produsen. 

Dalam konteks pendidikan pengertian mutu, dalam hal ini mengacu pada 

proses pendidikan dan hasil pendidikan. Dalam "proses pendidikan" yang bermutu 
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terlibat berbagai input, seperti; bahan ajar (kognitif, afektif, atau psikomotorik), 

metodologi (bervariasi sesuai kemampuan guru), sarana sekolah, dukungan 

administrasi dan sarana prasarana dan sumber daya lainnya serta penciptaan 

suasana yang kondusif. Manajemen sekolah, dukungan kelas berfungsi 

mensinkronkan berbagai input tersebut atau mensinergikan semua komponen 

dalam interaksi (proses) belajar mengajar baik antara guru, siswa dan sarana 

pendukung di kelas maupun di luar kelas; baik konteks kurikuler maupun 

ekstra-kurikuler, baik dalam lingkup subtansi yang akademis maupun yang non-

akademis dalam suasana yang mendukung proses pembelajaran.  

Mutu dalam konteks "hasil pendidikan" mengacu pada prestasi yang 

dicapai oleh sekolah pada setiap kurun waktu tertentu (apakah tiap akhir cawu, 

akhir tahun, 2 tahun atau 5 tahun, bahkan 10 tahun). Prestasi yang dicapai atau 

hasil pendidikan (student achievement) dapat berupa hasil test kemampuan 

akademis (misalnya ulangan umum, Ujian Sekolah, dan Ujian Nasional). Dapat 

pula prestasi di bidang lain seperti prestasi di suatu cabang olah raga, seni atau 

keterampilan tambahan tertentu misalnya : komputer, beragam jenis teknik, jasa. 

Bahkan prestasi sekolah dapat berupa kondisi yang tidak dapat dipegang 

(intangible) seperti suasana disiplin, keakraban, saling menghormati, kebersihan, 

dan sebagainya.  

Mutu layanan di SMKN SPP Lampung  di awali dengan  proses input atau 

penerimaan siswa baru. Berikut ini data penerimaan siswa baru di SMK selama 

4 tahun terakhir. 

Tabel 1. Data Input (Penerimaan Siswa Baru) di SMKN SPP Lampung   

No Tahun Banyaknya Siswa 

Mendaftar 

Banyaknya 

Siswa Diterima 

Keterangan 

1 2018-2019 68 68 - 

2 2019-2020 72 72 - 

3 2020-2021 52 52 - 

4 2021-2022 56 56 - 

Sumber: Data Dokumentasi SMKN SPP Lampung  

Berdasarkan data tabel 1. Diketahui input atau penerimaan siswa baru di 

SMKN SPP Lampung  memiliki peminat yang cukup tinggi. Adapun jumlah data 

yang bervariatif berdasarkan jumlah siswa - siswi masuk SMKN SPP  yang 

berbeda-beda setiap tahunnya.  Selama 4 tahun ajaran berturut-turut jumlah 

pendaftar yang paling banyak terjadi pada tahun ajaran 2022  dimana jumlah 

siswa baru yang mendaftar sebanyak 72 siswa. 

Upaya meningkatkan kualitas pengelolaan layanan pendidikan adalah 

sejalan dengan penerapan prinsip good governance yang mencakup transparansi, 

akuntabilitas, dan partisipatif, untuk meningkatkan efisiensi dan efektivitas 

pemanfaatan sumberdaya pendidikan termasuk penerapan teknologi informasi 
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dan komunikasi (TIK) secara massal untuk pembelajaran elektronik (e-learning) 

dan e-administrasi. Sejalan dengan itu anggaran pendidikan yang dialokasikan 

untuk satuan pendidikan termasuk untuk rehabilitasi dan penambahan sarana 

dan prasarana pendidikan diberikan dalam bentuk block grant atau matching grant 

dengan melibatkan partisipasi masyarakat sebagai upaya pemberdayaan 

masyarakat.(Dwijati, Sos, & Si, 1998) 

Persepsi dan harapan dapat membantu pengelola pemimpin pendidikan 

dalam menciptakan lingkungan belajar yang kondusif sesuai yang menjadi 

harapan orangtua siswanya sehingga dapat meminimalkan keluhan atau 

ketidakpuasan orangtua siswa. Dilatar belakangi kondisi saat ini sebagaimana 

paparan di atas, maka penulis mencoba melakukan penelitian “Mutu Layanan 

Pendidikan di SMKN SPP Lampung ”. 

 

METODE PENELITIAN 

Dalam penelitian ini pendekatan yang dilakukan adalah pendekatan 
deskriptif  kualitatif,  Artinya penelitian yang berusaha mendefinisikan suatu 
gejala, peristiwa, kejadian yang terjadi saat sekarang ataupun mengambil 
masalah-masalah yang atau memusatkan perhatian kepada masalah-masalah 
yang aktual sebagaimana adanya saat penelitian yang berlangsung 
dilaksanakan. (Nana  Sujana,  dkk 2004) 

Metode penelitian ini digunakan karena beberapa pertimbangan. 
Pertama, menyesuaikan metode kualitatif lebih mudah apabila berhadapan 
dengan kenyataan ganda; kedua, metode ini menyajikan secara langsung hakkat 
hubungan antara peneliti dan responden; dan ketiga, metode ini lebih pekadan 
lebih dapat menyesuaiakn diri dengan banyak penajaman pengaruh bersama 
dan terhadap pola-pola nilai yang dihadapi. (Loexy J. Moleong 2002) 

 

TEMUAN DAN PEMBAHASAN 

1. Mutu Layanan Pendidikan Aspek Bukti Fisik (tangibles) di Sekolah 

SMKN SPP Lampung  

Sekolah SMKN SPP Lampung dalam memberikan layanan harus 

menghadirkan layanan dalam bentuk bukti fisik atau tangibles dengan baik 

sesuai dengan yang diharapkan oleh orang tua siswa. Bentuk-bentuk 

pemberian mutu layananberupa bukti fisik yang diberikan oleh Sekolah 

SMKN SPP Lampung Pesawaran secara operasional dicerminkan dari 

kelengkapan fasilitas siswa (taman, kantin, toilet, dan perpustakaan, 

mushola, lapangan olahraga dan halaman), kebersihan dan kenyamanan 

lingkungan (tidak ada sampah yang berserakan dimana-mana, kelengkapan 

peralatan dalam proses belajar mengajar (LCD, ac, kursi, meja, spidol, 

wareless, dll), dan kerapihan penataan bangunan.  

Berdasarkan hasil pengumpulan data menggunakan wwancara, 

observasi dan dokumentasi, diperoleh informasi bahwa mutu layanan bukti 
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fisik di Sekolah SMKN SPP Lampung adanya alternatif pengganti 

ketidaktersediaan fasilitas perpustakaan dan UKS, dengan memanfaatkan 

ruang kelas yang kosong.Adapaun ketidak adaan fasilitas sekolah di siasati 

dengan memanfaatkan ruang kelas untuk pelaksanaan praktek sholat. 

Upaya-upaya yang dilakukan pihak Sekolah SMKN SPP Lampung 

Dalam melakukan pelayanan terhadap pelanggan, seharusnya karyawan 

menjaga amanah keprcayaan yang diberikan oleh perusahaan serta 

konsumen untuk dapat melakukan pelayanan dengan baik.  

Saat memberikan servis atau pelayanan kepada pelanggan sebaiknya 

dilakukan dengan sepenuh hati untuk membantu konsumen dalam 

memenuhi kebutuhannya, tanpa adanya paksaan. Kejujuran dan pelayan 

yang baik, ramah, sopan, dan membuat mereka merasa nyaman itu akan 

membuat pelanggan senang dan mendapatkan pelayanan yang memuaskan. 

Dengan adanya keinginan untuk membantu konsumen melayani 

kebutuhannya, diharapkan karyawan dapat melayani dengan 

mengutamakan kepentingan konsumennya.  

Pada saat memberikan pelayanan kepada pelanggan, sikap melayani 

dan rendah hati yang melekat dalam diri seorang karyawan dengan 

kemampuan berkomunikasi yang baik upaya merebut hati pelanggan 

dengan memberi perhatian, berkomunikasi dengan sopan, ramah serta 

murah senyum sehingga membuat pelanggan senang. Kemudian selain itu, 

dengan komunikasi yang baik akan mempermudah karyawan dalam 

menjelaskan informasi kepada para karyawan. 

Dari penelitian ditemukan bahwa bukti fisik yang diberikan sudah 

sesuai dengan yang diharapkan.Terlihat bahwa mutu layanan berupa bukti 

fisik sesuai dengan dengan unsur-unsur bukti fisik yang seharusnya 

diberikan.Dalam kaitannya dengan memberikan tingkat kepuasan bagi 

siswa dan walimurid sehingga bukti fisik dalam mutu layanansangat 

penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen atas layanan yang 

diberikan.Mutu layanan bukti fisik dari suatu layanan jasa pendidikan, 

sangat ditentukan bukti fisik berupa penggunaan alat, 

ketersediaanperlengkapan yang terpenuhi dan kemampuan individu/guru 

dari aspek kompetensi dan kemampuan akademik serta non 

akademiknyauntuk memberikan suatu mutu layananyang dapat 

memuaskankonsumen. 

Secara umum semua indikator kepuasan dinilai sudah memuaskan 

pengguna jasa.Artinya layanan administrasi akademik yang diberikanoleh 

Sekolah SMKN SPP Lampung sudah cukup baik.Hal ini menunjukkan 

bahwa aspektangibles adalah sesuatu yang penting untuk mewujudkan 

layanan prima.Aspek tangibles terkait dengan keinginan siswa mengenai 
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bukti yang menyangkutketepatan waktu, kemudahan, keramahan, dan 

interaksinya dengan siswa dan stake holder. 

2. Mutu Layanan Pendidikan Aspek Rasa Empati(empathy) di Sekolah SMKN 

SPP Lampung  

Secara operasional, pihak pengelola MA SMKN SPP Lampung hingga 

saat ini telah mengembangkan suatu empati yang ditujukan dalam bentuk 

kemudahan untuk menemui guru (di sekolah dan di rumah), pengertian dan 

pemahaman guru terhadap kebutuhan siswa (mis.Bimbingan belajar dan 

perhatian personal), perhatian guru terhadap siswa (memperhatikan 

kesulitan-kesulitan siswa), komunikasi yang baik dan ramah dari guru dan 

karyawan dalam melayani siswa (melayani dengan ekspresi menyenangkan 

dan tidak cemberut). 

Empati dalam memberikan layanan kepada siswa ditunjukkan oleh 

data bahwa kualitas berdasarkan empati sesuai dengan harapan para 

orangtua.Empati dalam dimensi kualitas perlu ditingkatkan lagi dalam 

meningkatkan kepuasan. Dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, 

empati sangat berpengaruh terhadap kepuasan orangtua siswa akan layanan 

yang diberikan. Empati dalam mutu layanan merupakan aspek keseriusan, 

pembinaan, penyuluhan dan memberikan imej mengenai pola 

pengembangan pemasaran jasa yang harus dipenuhi agar memberikan 

impact kepada kepuasan konsumen. 

Secara umum semua indikator kepuasan dinilai sudah memuaskan 

dan baik.Hal ini menunjukkan bahwa antara siswa dan petugas sudah terjadi 

hubungan komunikasi dan pemahaman kebutuhan yang baik.Layanan 

(service) ketika penyedia jasa memberikan layanan kepada pelanggannya 

(customer) akan menimbulkan tanggapan (feedback). Tanggapan dapat berupa 

reaksi balik penerima terhadap pesan yang dilontarkan dan menimbulkan 

pengetahuan, sikap, dan tingkah laku secara keseluruhan pada diri 

penerima. 

Demikian halnya dengan layanan, apabila perusahaan sebagai 

sumber (komunikator) memberikan layanan baik lewat pesan maupun 

tindakan kepada pengguna jasa (komunikan/penerima) pada akhirnya akan 

memunculkan lagi umpan balik (tanggapan) kepada pihak sumber 

(komunikator). Layanan yang baik pasti menghasilkan tanggapan positif, 

begitupun sebaliknya.Untuk itu perlu adanya komitmen petugas yang lebih 

tinggi terhadap kesesuaian janji dengan layanan yang diberikan. 

Setiap kegiatan atau aktivitas layanan memerlukan adanya 

pemahaman dan pengertian dalam kebersamaan asumsi atau kepentingan 

terhadap suatu hal yang berkaitan dengan layanan.Layananakan berjalan 

dengan lancar dan berkualitas apabila setiap pihak yang berkepentingan 
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dengan layanan memiliki adanya rasa empati (empathy) dalam 

menyelesaikan atau mengurus atau memiliki komitmen yang sama terhadap 

layanan. 

Empati dalam suatu layanan adalah adanya suatu perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak yang 

berkepentingan dengan layanan untuk mengembangkan dan melakukan 

aktivitas layanan sesuai dengan tingkat pengertian dan pemahaman dari 

masing masing pihak tersebut.Pihak yang memberi layanan harus memiliki 

empati memahami masalah dari pihak yang ingin dilayani. Pihak yang 

dilayani seyogyanya memahami keterbatasan dan kemampuan orang yang 

melayani, sehingga keterpaduan antara pihak yang melayani dan mendapat 

layanan memiliki perasaan yang sama.  

Setiap bentuk layanan yang diberikan kepada orang yang dilayani 

diperlukan adanya empati terhadap berbagai masalah yang dihadapi orang 

yang membutuhkan layanan. Pihak yang menginginkan layanan 

membutuhkan adanya rasa kepedulian atas segala bentuk pengurusan 

layanan, dengan merasakan dan memahami kebutuhan tuntutan layanan 

yang cepat, mengerti berbagai bentuk perubahan layanan yang 

menyebabkan adanya keluh kesah dari bentuk layanan yang harus 

dihindari, sehingga layanan tersebut berjalan sesuai dengan aktivitas yang 

diinginkan oleh pemberi layanan dan yang membutuhkan layanan.  

Berarti empati dalam suatu organisasi kerja menjadi sangat penting 

dalam memberikan suatu mutu layanan sesuai prestasi kerja yang 

ditunjukkan oleh seorang pegawai.Empati tersebut mempunyai inti yaitu 

mampu memahami orang yang dilayani dengan penuh perhatian, 

keseriusan, simpatik, pengertian dan adanya keterlibatan dalam berbagai 

permasalahan yang dihadapi orang yang dilayani. Suatu bentuk mutu 

layanan dari empati orang-orang pemberi layanan terhadap yang 

mendapatkan layanan harus diwujudkan dalam lima hal yaitu:  

a. Mampu memberikan perhatian terhadap berbagai bentuk layanan yang 

diberikan, sehingga yang dilayani merasa menjadi orang yang penting.  

b. Mampu memberikan keseriusan atas aktivitas kerja layanan yang 

diberikan, sehingga yang dilayani mempunyai kesan bahwa pemberi 

layanan menyikapi layanan yang diinginkan.  

c. Mampu menunjukan rasa simpatik atas layanan yang diberikan, 

sehingga yang dilayani merasa memiliki wibawa atas layanan yang 

dilakukan.  

d. Mampu menunjukkan pengertian yang mendalam atas berbagai hal 

yang diungkapkan, sehingga yang dilayani menjadi lega dalam 

menghadapi bentuk- bentuk layanan yang dirasakan.  
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e. Mampu menunjukkan keterlibatannya dalam memberikan layanan atas 

berbagai hal yang dilakukan, sehingga yang dilayani menjadi tertolong 

menghadapi berbagai bentuk kesulitan layanan.  

Sesuai dengan hasil penelitian, bentuk empaty yang diberikan oleh 

pihak Sekolah SMKN SPP Lampung adalah adanya kepedulian pihak 

sekolah terhadap siswanya.Seperti yang dikemukakan dalam temuan 

penelitian, siswa yang memiliki kekurangan dalam menyerap materi 

pelajaran sehingga tertinggal dari kawan-kawan sekelasnya, maka 

diwajibkan mengikuti les tambahan di sekolah setelah jam belajar 

selesai.Selain itu guru juga memberikan perhatian kepada siswa yang 

memiliki masalah kedisiplinan belajar. 

Selain perhatian terhadap masalah yang dialami siswa, pihak Sekolah 

SMKN SPP Lampung juga berupaya memberikan perhatian terhadap 

keterbatasan orangtua murid dalam menerima informasi.Pihak sekolah 

mengundan wali murid apabila ada informasi yang harus disampaikan 

mengenai bantuan beasiswa bagi siswa kurang mampu, bagi siswa 

berprestasi dan lain-lain. 

3. Mutu Layanan Pendidikan Aspek  Kehandalan (reliability) di Sekolah SMKN 

SPP Lampung  

Kehandalan yang diberikan terhadap siswa berupa: keakuratanguru 

dalam memberikan nilai (mengembalikan hasil lembar jawaban),ketepatan 

waktu (tidak ada guru yang mangkir atau terlambat mengajar),kesiapan 

guru dalam memberikan pembelajaran (guru mengajar sesuaidengan RPP), 

peran dan ketrampilan karyawan dalam menjamin kelancaranproses 

pembelajaran (misalnya menyiapkan absensi, spidol, penghapus, LCD,dan 

kelengkapan penunjang lainnya) dalam layanannya perlu ditingkatkan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kehandalan sudah sesuai 

dengan harapan masyarakat.Sehingga kehandalan dalam mutu 

layananperlu di pertahankan dan untuk semakin ditingkatkan lagi agar 

dapat memberikan kepuasanyang lebih besar bagi konsumen. 

Dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, mutu layanan 

berupakeandalan ini dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan 

orangtua siswa.Untuk memenangkan suatu persaingan dalampemasaran 

jasa, maka fokus dari setiap layanan harus bertumpu kepadakehandalan 

yang dimiliki dalam bersaing menurut standar-standar kelayakanlayanan 

jasa. Aspek kehandalan yang harus diperhatikan adalah proses layanan yang 

cepat, sikap layanan yang utama dan menanamkankepercayaan. 

Sikap kehandalan layanan pendidikan yang diberikan oleh pihak 

guru terhadap siswa, tercermin dalam proses belajar mengajar yang 

dilaksanakan dengan penuh profesionalitas. Profesionalitas guru dapat 
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berarti guru yang profesional, yaitu seorang guru yangmampu 

merencanakan program belajar mengajar, melaksanakan dan memimpin 

prosesbelajar mengajar, menilai kemajuan proses belajar mengajar dan 

memanfaatkan hasilpenilaian kemajuan belajar mengajar dan informasi 

lainnya dalam penyempurnaanproses belajar mengajar. 

Pandangan agama terhadap sebuah perbuatan atau pekerjaan 

sangatlah bernilaitinggi, ditopang oleh dasar-dasar syariah menjadikan 

sebuah pekerjaan (baca: amal)tidak hanya berorientasi hasil, tapi juga proses 

bahkan semenjak niat dalammengerjakan itu dicanangkan di dalam hati 

yang padanya akan Allah berikankemuliaan.  

Rasululloh shalallohu ‘alayhi wa salalm bersabda dalam sebuah 

hadits yang diriwayatkan oleh Imam Thabrani. 

 إِنَّ اللهَ يحُِبُّ إذِاَ عَمِلَ أحََدكُُمُ العَمَلَ أنَْ يتُقِْنهَُ 

Artinya: “Sesungguhnya Allah sangat mecintai orang yang jika melakukan sesuatu 

pekerjaan, dilakukan secara Itqan (tepat, terarah, jelas dan tuntas).” (HR. 

Thabrani) (Al-Thabrani 2005) 

Sesungguhnya Allah mencintai orang yang jika melakukan suatu 

pekerjaan dilakukan dengan "tepat, terarah dan tuntas". Suatu pekerjaan 

apabila dilakukan dengan teratur dan terarah, maka hasilnya juga akan baik. 

Hal inilah yang mendasari mengapa perkejaan harus dilakukan oleh orang 

yang tepat.Sebaliknya, jika sebuah pekerjaan diserahkan kepada yang bukan 

ahlinya, maka membawa dampak buruk tidak hanya kepada pelaku tapi 

juga lingkungannya.Sesuai dengan prinsip layanan publik yakni layanan 

jelas dan sepenuh hati sesuai dengan Kmenpan No 63 tahun 2003, bahwa 

petugas berwenang bertanggung jawab dalam memberikan layanan dan 

penyelesaian keluhan persoalan dalam pelaksanaan layanan publik. 

Hal yang utama untuk diperbaiki adalah mengenai sikap dan 

sambutan staff sekolah dalam melayani pelanggan dengan 

senyuman.Indikator ini sangat penting untuk mewujudkan layanan prima. 

Sambutan atau kesan pertama tentu akan selalu diingat oleh pelanggan, dan 

akan membentuk image bagi lembaga. Kesan pertama saja tidak 

menyenangkan maka untuk meminta layanan di waktu selanjutnya 

pelanggan pasti akan memikirkannya kembali. 

Kaitan dimensi layananreliability (kehandalan) merupakan suatu yang 

sangat penting dalam dinamika kerja suatu organisasi.Kehandalan 

merupakan bentuk ciri khas atau karakteristik dari pegawai yang memiliki 

prestasi kerja tinggi.Kehandalandalam pemberian layanan dapat terlihat 

dari kehandalan memberikan layanan sesuai dengan tingkat pengetahuan 

yang dimiliki, kehandalan dalam terampil menguasai bidang kerja yang 

diterapkan, kehandalan dalam penguasaan bidang kerja sesuai pengalaman 

kerja yang ditunjukkan dan kehandalan menggunakan teknologi kerja. 

https://journal.an-nur.ac.id/index.php/unisanjournal


 

UNISAN JOURNAL : Jurnal Manajemen & Pendidikan  Vol. 00 No. 00 (2022) : 0-00       366 
Available online at  https://journal.an-nur.ac.id/index.php/unisanjournal 

Kehandalan dari  suatu individu organisasi dalam memberikan layanan 

sangat diperlukan untuk menghadapi gerak dinamika kerja yang terus 

bergulir menuntut mutu layanan yang tinggi sesuai kehandalan individu 

pegawai. Kehandalan dari seorang pegawai yang berprestasi, dapat dilihat 

dari:  

a. Kehandalan dalam memberikan layanan yang sesuai dengan tingkat 

pengetahuan terhadap uraian kerjanya.  

b. Kehandalan dalam memberikan layanan yang terampil sesuai dengan 

tingkat keterampilan kerja yang dimilikinya dalam menjalankan 

aktivitas layanan yang efisien dan efektif.  

c. Kehandalan dalam memberikan layanan yang sesuai dengan 

pengalaman kerja yang dimilikinya, sehingga penguasaan tentang 

uraian kerja dapat dilakukan secara cepat, tepat, mudah dan berkualitas 

sesuai pengalamannya.  

d. Kehandalan dalam mengaplikasikan penguasaan teknologi untuk 

memperoleh layanan yang akurat dan memuaskan sesuai hasil output 

penggunaan teknologi yang ditunjukkan.  

Berdasarkan uraian hasil penelitian, maka dapat dipahami bahwa 

mutu layanan dari kehandalan dalam suatu organisasi dapat ditunjukkan 

kehandalan pemberi layanan sesuai dengan bentuk-bentuk karakteristik 

yang dimiliki oleh pegawai tersebut, sesuai dengan keberadaan organisasi 

tersebut. Seorang pegawai dapat handal apabila tingkat pengetahuannya 

digunakan dengan baik dalam memberikan layanan yang handal, 

kemampuan keterampilan yang dimilikinya  diterapkan sesuai dengan 

penguasaan bakat yang terampil, pengalaman kerja mendukung setiap 

pegawai untuk melaksanakan aktivitas kerjanya secara handal dan 

penggunaan teknologi menjadi syarat dari setiap pegawai yang handal 

untuk melakukan berbagai bentuk kreasi kerja untuk memecahkan berbagai 

permasalahan kerja yang dihadapinya secara handal. 

4. Mutu layanan Pendidikan Aspek  Daya Tanggap  (responsiveness), di Sekolah 

SMKN SPP Lampung  

Siswa MA SMKN SPP Lampung tentunya mengharapkan adanya 

daya tanggap atas mutu layananyang diberikan. Daya tanggap yang 

ditunjukkan kepadasiswa dan masyarakat tampak dalam antara lain 

ketanggapan dan kecepatan respondari guru dan karyawan terhadap 

permasalahan siswa, kesiapan dankesediaan dari guru dan karyawan dalam 

membantu siswa yangmembutuhkan (ada waktu untuk membantu siswa), 

kemauan guru dankaryawan dalam mendengarkan saran dan keluhan dari 

siswa (mis.Menyediakan kotak saran), kejelasan informasi penyampaian jasa 

(kejelasanjalur beasiswa dan surat-surat penting lain).  
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Daya tanggap yang ditunjukkan dalam layanan akademik Sekolah 

SMKN SPP Lampung menunjukkan bahwatingkat ketanggapan di Sekolah 

SMKN SPP Lampung sangatbaik, dimana kepala sekolah menyatakan 

bahwaketanggapan dalam memberikan layanan sudah sangat sesuai dan 

mutu layanandi bidang ini perludipertahankan dan lebih ditingkatkan lagi. 

Daya tanggap layanan pendidikan di Sekolah SMKN SPP Lampung 

diterapkan dalam merespon setiap masukan kritik dan saran yang diberikan 

oleh wali  murid.  Ketepatan layanan dan efisiensi waktu dalam memberikan 

layanan informasi yang dibutuhkan oleh orangtua murid maupun 

masyarakan sekitar. 

Dalam kaitannya dengan kepuasan konsumen, daya tanggap 

sangatpenting dalam mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen.Suatu 

pemasaran jasa banyak melibatkan tingkat tanggap dalam memberikan 

suatulayanan yang memuaskan bagi konsumen. Bentuk konkrit daya 

tanggap yang dapat ditunjukkan oleh pemberi jasa terhadap konsumen 

adalahterjadinya respon timbal balik guna saling memberikan feedback yang 

positifbagi proses pemberian mutu layananyang utama antara pihak Sekolah 

SMKN SPP Lampung dengan siswa. 

Suatu organisasi sangat menyadari pentingnya mutu layanan daya 

tanggap atas layanan yang diberikan.Setiap orang yang mendapat layanan 

sangat membutuhkan penjelasan atas layanan yang diberikan agar layanan 

tersebut jelas dan dimengerti.Untuk mewujudkan dan merealisasikan hal 

tersebut, maka mutu layanan daya tanggap mempunyai peranan penting 

atas pemenuhan berbagai penjelasan dalam kegiatan layanan kepada 

masyarakat. Apabila layanan daya tanggap diberikan dengan baik atas 

penjelasan yang bijaksana, penjelasan yang mendetail, penjelasan yang 

membina, penjelasan yang mengarahkan dan yang bersifat membujuk, 

apabila hal tersebut secara jelas dimengerti oleh individu yang mendapat 

layanan, maka secara langsung layanan daya tanggap dianggap berhasil, 

dan ini menjadi suatu bentuk keberhasilan prestasi kerja. Mutu layanan daya 

tanggap adalah suatu bentuk layanan dalam memberikan penjelasan, agar 

orang yang diberi layanan tanggap dan menanggapi layanan yang diterima, 

sehingga diperlukan adanya unsur mutu layanan daya tanggap sebagai 

berikut:  

a. Memberikan penjelasan secara bijaksana sesuai dengan bentuk-bentuk 

layanan yang dihadapinya. Penjelasan bijaksana tersebut mengantar 

individu yang mendapat layanan mampu mengerti dan menyetujui 

segala bentuk layanan yang diterima.  
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b. Memberikan penjelasan yang mendetail yaitu bentuk penjelasan yang 

substantif dengan persoalan layanan yang dihadapi, yang bersifat jelas, 

transparan, singkat dan dapat dipertanggungjawabkan.  

c. Memberikan pembinaan atas bentuk-bentuk layanan yang dianggap 

masih kurang atau belum sesuai dengan syarat-syarat atau prosedur 

layanan yang ditunjukkan.  

d. Mengarahkan setiap bentuk layanan dariindividu yang dilayani untuk 

menyiapkan, melaksanakan dan mengikuti berbagai ketentuan layanan 

yang harus dipenuhi.  

e. Membujuk orang yang dilayani apabila menghadapi suatu 

permasalahan yang dianggap bertentangan, berlawananatau tidak 

sesuai dengan prosedur dan ketentuan yang berlaku.  

Uraian-uraian temuan di atas menjadi suatu interpretasi yang banyak 

dikembangkan dalam suatu organisasi kerja yang memberikan mutu 

layanan yang sesuai dengan daya tanggap atas berbagai layanan yang 

ditunjukkan.Inti dari layanan daya tanggap dalam suatu organisasi berupa 

pemberian berbagai penjelasan dengan bijaksana, mendetail, membina, 

mengarahkan dan membujuk. Apabila hal ini dapat diimplementasikan 

dengan baik, dengan sendirinya mutu layanan daya tanggap akan menjadi 

cermin prestasi kerja pegawai yang ditunjukkan dalam layanannya. 

5. Mutu layanan Pendidikan Aspek Jaminan (assurance), di Sekolah SMKN SPP 

Lampung  

Sekolah SMKN SPP Lampung telahmelakukan pembenahan dalam 

berbagai aktivitas yang sifatnya untukmenumbuhkan jaminan bagi siswa 

atas mutu layananyangdiberikan.Bentuk jaminan tersebut berupa. 

kemampuan dan pengetahuan(kompetensi) guru dalam memberikan kuliah 

(mampu memberikanpengetahuan lain diluar mata kuliah), perilaku guru di 

depan kelas sopandan dapat dipercaya, pengalaman mengajar guru (pernah 

mengajar ditempat lain dan telah berpengalaman mengajar selama lebih dari 

3 tahun),serta kualifikasi akademik guru memenuhi persyaratan untuk 

mengajarsiswa (memiliki gelar akademik diploma, s-1 atau s-2) Jaminan 

yang ditunjukkan telah sesuai dengan yang diharapkan dalammemberikan 

layanan kepada siswa.  

Faktorjaminan ini harus dipertahankan dan ditingkatkan perhatian 

kedepannya olehpengelola MA SMKN SPP Lampung guna memberikan 

kepuasan yang lebih besar kepada siswa ataslayanan yang diberikan.Dalam 

kaitannya dengan kepuasan konsumen, faktor jaminanmempengaruhi 

kepuasan orangtua siswa.Hal ini menunjukkanbahwa jaminan dalam 

layanan yang diberikan sangat penting.Konsep danteori yang mendukung 

dasar-dasar dari suatu layanan jasa dalam menjalinsuatu kemitraan adalah 
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keyakinan yang ditumbuhkan kepada konsumen,sehingga loyalitas yang 

diberikan sangat mempengaruhi tingkat kepuasankonsumen. Konsumen 

akan meyakini layanan yang diberikan apabilaaspek mutu 

layanankeyakinan dipenuhi berupa sikap yang meyakinkan,motivasi yang 

ditunjukkan, kesesuaian dalam berbagai layanan yangdiberikan. 

Aspek layanan pendidikan dalam hal jaminan di Sekolah SMKN SPP 

Lampung atas layananan yang diberikan adalah terwujudnya tujuan 

pembelajaran dan memperoleh hasil akhir yang memuaskan. Hal ini dapat 

di lihat dari proses penerimaan siswa baru yang melalui proses seleksi yang 

cukup ketat. Selain itu pelaksanaan proses pembelajaran ditunjang dengan 

fasilitas yang memadai serta hasil akhirnya adalah tingkat kelulusan yang 

cukup tinggi bahkan mencapai sertaus persen. Fakta tersebut didukung hasil 

observasi dan dokumentasi dimana setiap selama 4 tahun terakhir jumlah 

siswa yang mendaftar di Sekolah SMKN SPP Lampung  cukup banyak dan 

tidak seluruhnya diterima mengingat keterbatasan ruang kelas yang 

tersedia. 

Fakta berdasarkan hasil dokumentasi terhadap tingkat kelulusan di 

Sekolah SMKN SPP Lampung selama empat tahun terakhir juga mencapai 

seratus persen. Tidak hanya segi kelulusan dalam bidang akademik Sekolah 

SMKN SPP Lampung  turut berpartisipasi dalam  mengirimkan siswanya 

mengikuti olimpiade matematika yang diadakan oleh kemendiknas 

propinsi. Selain itu Sekolah SMKN SPP Lampung  memiliki prestasi 

memperoleh juara di O2SN  baik tingkat kecamatan maupun propinsi. 

Adanya jaminan kompetensi tenaga pendidik dengan memiliki kemampuan 

akademik yang menonjol serta kemampuan non akademik yang baik 

juga.Jaminan atas layanan yang diberikan oleh guru dan staf Sekolah SMKN 

SPP Lampung sangat ditentukan oleh performance atau kinerja layanan, 

sehingga diyakini bahwa pegawai tersebut mampu memberikan layanan 

yang handal, mandiri dan profesional yang berdampak pada kepuasan 

layanan yang diterima. Selain dari performance tersebut, jaminan dari suatu 

layanan juga ditentukan dari adanya komitmen organisasi yang kuat, yang 

menganjurkan agar memberikan layanan secara serius dan sungguh-

sungguh untuk memuaskan orang yang dilayani. 

Adanya jaminan yang diberikan pihak Sekolah  SMKN SPP Lampung 

adalah banyaknya jumlah siswa yang diterima di SMP Negeri setelah lulus 

dari sekolah dasar.  

Inti dari bentuk layanan yang meyakinkan pada dasarnya bertumpu 

kepada kepuasan layanan yang ditunjukkan oleh setiap pegawai, komitmen 

organisasi yang menunjukkan pemberian layanan yang baik, dan perilaku 

dari pegawai dalam memberikan layanan, sehingga dampak yang 
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ditimbulkan dari segala aktivitas layanan tersebut diyakini oleh orang-orang 

yang menerima layanan, akan dilayani dengan baik sesuai dengan bentuk-

bentuk layanan yang dapat diyakini sesuai dengan kepastian layanan.  

Bentuk jaminan yang diberikan oleh Sekolah SMKN SPP Lampung 

berdasarkan temuan penelitian adalah, adanya sistem penerimaan siswa 

baru yang melalui seleksi baik penerimaan guru maupun siswa. Selain itu 

pada proses pembelajaran diupayakan memberikan pelayanan yang terbaik 

dengan didukung oleh guru-guru yang kompeten. Pada hasil belajar dapat 

dilihat dari kemampuan siswa memperoleh nilai kelulusan yang mencapai 

70%.Angka penerimaan Mahasiswa baik melalui jalur prestasi maupun jalur 

seleksi. 

Melihat kenyataan kebanyakan organisasi modern dewasa ini 

diperhadapkan oleh adanya berbagai bentuk penjaminan yang dapat 

meyakinkan atas berbagai bentuk layanan yang dapat diberikan oleh suatu 

organisasi sesuai dengan prestasi kerja yang ditunjukkannya.Suatu 

organisasi sangat membutuhkan adanya kepercayaan memberikan layanan 

kepada orang-orang yang dilayaninya.Untuk memperoleh suatu layanan 

yang meyakinkan, maka setiap pegawai berupaya untuk menunjukkan 

mutu layanan yang meyakinkan sesuai dengan bentuk-bentuk layanan yang 

memuaskan yang diberikan, bentuk-bentuk layanan yang sesuai dengan 

komitmen organisasi yang ditunjukkan dan memberikan kepastian layanan 

sesuai dengan perilaku yang ditunjukkan. 
 

KESIMPULAN 
Berdasarkan temuan penelitian dan pembahasan tentang kualitas layanan 

pendidikan di SMKN SPP Lampung , ditarik beberapa kesimpulan bahwa: 

1. Mutu layanan aspek bukti fisik (tangible) di SMKN SPP Lampung  memiliki 

kondisi fisik cukup memadai, tersedianya fasilitas sarana dan prasarana yang 

mendukung pembelajaran, namunfasilitas perpustakaan dan ruang UKS serta 

mushola belum tersedia. SMKN SPP Lampung tetap memberikan layanan kesehatan 

dan sarana ruang baca dengan memanfaatkan ruang kelas yang tidak terpakai. 

Sedangkan untuk mengatasi ketiadaan mushola dengan melaksanakan praktek sholat 

di dalam kelas. 

2. Mutu layanan aspek empati (emphaty) memiliki mutu layanan yang baik. Hal ini 

dapat diartikan bahwa kemampuan Kepala Sekolah, guru dan staf dalam 

berkomunikasi dengan siswa dan orang tua, seperti memberikan perhatian pada siswa 

yang memiliki kemampuan belajar belum mencapai KKM dengan memberikan 

belajar tambahan setelah jam belajar selesai. 

3. Mutu layanan aspek kehandalan (reliability) memiliki mutu layanan sudah sesuai 

dengan harapan pelanggan seperti guru yang kompeten dan latar belakang 

pendidikan guru yang mendukung. Namun guru-guru yang senior memiliki kendala 
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dalam memanfaatkan  media pembelajaran yang bersifat teknologi. Hal ini 

dikarenakan guru-guru yang senior masih gagap teknologi. 

4. Mutu layanan aspek daya tanggap (responsiveness) dimana pihak sekolah baik 

Sekolah, guru dan staf memiliki sikap ramah dan komunikatif terhadap siswa dan 

orang tua siswa dalam merespon setiap masukan maupun kritikan. Pihak sekolah 

mengundang orang tua murid untuk memberikan informasi seputar prosedur 

penerimaan PIP, BSM maupundana BOS. 

5. Mutu layanan aspek jaminan (assurance) mutu layanan dapat menciptakan 

kepercayaan dan memberikan jaminan kepada pelanggan bahwa tingkat keberhasilan 

proses pembelajaran di SMKN SPP Lampung dan output cukup memuaskan. 

Jaminan yang diberikan seperti jumlah kelulusan mencapai seratus persen, jumlah 

lulusan yang diterima di sekolah lanjutan negeri serta kemampuan akademik yang 

menonjol. 
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