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Abstract

This examination expects to decide the elements that impact the arrangement of instructive administrations
in instructive organizations. By involving a subjective methodology and directing top to bottom
examination of shared participation rehearses in offering instructive types of assistance, information
assortment was brought out through meetings, perception and documentation studies. The exploration
results show that in view of the outcomes and conversations that have been introduced, a few significant
ends can be drawn from research in regards to the elements that impact the execution of the nature of
instructive administrations. To start with, variables like compelling administration, quality HR, and
pertinent and imaginative educational plan play an extremely critical part in impacting the arrangement
of value instructive administrations in an instructive establishment. Solid and visionary initiative
establishes a workplace that is helpful for development and ceaseless improvement, while quality HR and a
significant and inventive educational program assist with working on the nature of the growing experience
and understudy commitment. Second, offering great instructive types of assistance altogether affects the
nature of instructive administrations gave. By having viable initiative, quality HR, and a pertinent and
imaginative educational plan, instructive organizations can establish a favorable learning climate,
increment understudy contribution in the growing experience, and measure up to the assumptions and
necessities of partners, including understudies, guardians, and public.

Keywords: Quality of Education Services
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi penyelenggaraan
layanan pendidikan di lembaga pendidikan. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif dan
melakukan analisis mendalam terhadap praktik gotong royong penyelenggaraan layanan
pendidikan, pengumpulan data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan studi
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa berdasarkan hasil dan pembahasan yang
telah disampaikan, dapat diambil beberapa kesimpulan penting dari penelitian mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi penyelenggaraan mutu layanan pendidikan. Pertama, faktor-faktor
seperti kepemimpinan yang efektif, sumber daya manusia yang berkualitas, serta kurikulum
yang relevan dan inovatif mempunyai peranan yang sangat signifikan dalam mempengaruhi
terselenggaranya layanan pendidikan yang berkualitas di suatu lembaga pendidikan.
Kepemimpinan yang kuat dan visioner membantu menciptakan lingkungan kerja yang kondusif
bagi inovasi dan perbaikan berkelanjutan, sedangkan sumber daya manusia yang berkualitas
dan kurikulum yang relevan dan inovatif membantu meningkatkan kualitas proses
pembelajaran dan keterlibatan siswa. Kedua, pemberian layanan pendidikan yang baik
mempunyai dampak yang signifikan terhadap kualitas layanan pendidikan yang diberikan.
Dengan memiliki kepemimpinan yang efektif, sumber daya manusia yang berkualitas, serta
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kurikulum yang relevan dan inovatif, lembaga pendidikan dapat menciptakan lingkungan
belajar yang kondusif, meningkatkan keterlibatan siswa dalam proses pembelajaran, serta
memenuhi harapan dan kebutuhan pemangku kepentingan, termasuk siswa, orang tua, dan
masyarakat..

Kata kunci: Mutu Pelayanan Pendidikan

PENDAHULUAN

Pendidikan merupakan salah satu aspek penting dalam pembangunan
suatu bangsa. Kualitas layanan pendidikan yang diberikan oleh sebuah lembaga
pendidikan memiliki dampak yang signifikan terhadap perkembangan individu
dan masyarakat secara keseluruhan. Oleh karena itu, manajemen mutu
pelayanan pendidikan menjadi sangat penting untuk dipelajari dan diterapkan
dalam konteks lembaga pendidikan, termasuk Madrasah Aliyah (MA) Muslimat
NU di Palangkaraya.

Pelayanan bertujuan untuk memenuhi kepuasan dan harapan pelanggan
(Hanum et al., 2015). Para ahli menefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang
atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual
produk yang dirasakan setelah pemakaiannya (Supriyanto, n.d.). Sedangkan
harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum mencoba atau
membeli suatu produk, yang dijadikan acuan dalam menilai kinerja produk
tersebut. Peningkatan mutu layanan pendidikan bukan sesuatu yang mudah,
terkadang penyelenggaraannya sering menghadapi permasalahan. Rasa tidak
puas dari para pelanggan baik eksternal maupun internal sering muncul.
Ketidakpuasan pelanggan ini menunjukkan bahwa penyelenggaraan layanan
belum memenuhi ekspektasi dan harapan pelanggan. Wolkins dalam Prasetyo
(2012:7-8) mengemukakan ada enam faktor yang menentukan kualitas
pelayanan, yaitu : organisasi, kepemimpinan, struktur organisasi, kemampuan
aparat, sistem layanan dan penghargaan.

Undang nomor 20 tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional
menghendaki sebuah sistem pendidikan yang mampu mewujudkan suasana
belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik aktif mengembangkan
potensi, memiliki kekuatan spiritual keagamaan, pengendalian diri, kepribadian,
kecerdasan, akhlak mulia serta keterampilan yang diperlukan bagi dirinya,
masyarakat, bangsa dan negara (Undang-undang, 2003). Berlakunya Undang-
Undang ini berdampak semakin banyaknya aktivitas yang harus ditangani oleh
lembaga pendidikan dalam rangka mewujudkan amanat Undang-Undang itu
sendiri. Oleh karena itu penyelenggara pendidikan dituntut untuk memahami
dan mempraktikkan ilmu manajemen layanan (Suwendi, 2006).

Kepuasan, harapan dan mutu merupakan hal yang saling berkaitan.
Ishikawa dalam Suharsaputra (2015:292) menyatakan bahwa “quality and
customer satisfaction are the same thing” (Fernadi et al., 2023). Ini berarti sebagus
dan semahal apapun suatu produk dihasilkan atau pelayanan diberikan menjadi
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sia-sia jika tidak membuat pelanggan puas. Oleh karena itu kepuasan pelanggan
menjadi perhatian penyelenggara pelayanan untuk menetapkan arah kebijakan
melalui upaya memperbaiki dan meningkatkan kinerja manajemen
penyelenggara. Kualitas layanan merupakan inti utama manajemen pelayanan.
Para penyedia layanan menjadikan mutu layanan sebagai indikator dalam
penerapan manajemennya, tanpa memandang apapun jenis barang dan jasa
layanannya, siapapun aktor penyedia layanan yang berperan, serta
bagaimanapun metode dan model layanan yang dipilih. Para ahli
mendefinisikan mutu layanan sebagai suatu aktivitas yang ditawarkan oleh satu
pihak kepada pihak lain yang bersifat kasat mata, tidak menghasilkan
kepemilikan apapun, berkaitan dengan produk, jasa, manusia, proses,
lingkungan yang diperlukan pelanggan, dalam rangka memenuhi atau bahkan
melebihi kebutuhan dan harapannya. Di era globalisasi yang ditandai semakin
ketatnya persaingan, para penyedia layanan mencoba mencari cara inovatif guna
mencapai keunggulan kompetitif melalui peningkatan loyalitas dan efisiensi
tanpa mengorbankan kualitas pelayanan. Berbagai penelitian yang dilakukan
berkaitan dengan mutu layanan menunjukkan bahwa ada keterkaitan antara
mutu layanan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Semakin tinggi kualitas
layanan yang diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan dan loyalitas
pelanggan terhadap penyelenggara layanan. Penelitian Smith dan Ennew tahun
2001 tentang word of mouth pada konsumen lembaga pendidikan ditemukan
bahwa “konsumen yang puas dengan kualitas pelayanan dari lembaga tersebut
akan memberitahukan kepada orang lain” (Nugroho,2015:5). Word of mouth ini
merupakan pernyataan baik secara personal/non personal yang disampaikan
oleh orang lain selain perusahaan kepada pelanggan, biasanya mudah dipercaya
karena disampaikan oleh orang yang akan dipercaya konsumen. Word of mouth
merupakan indikator dari loyalitas, karena salah satu ciri konsumen loyal adalah
ia akan menyebarluaskan pengalamannya kepada orang lain (Aslamiyah et al.,
2022).

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa layanan pendidikan memiliki
peran yang penting bagi lembaga pendidikan sebagai penyelenggara layanan
agar mampu bersaing di era global dewasa ini. Tuntutan yang diharapkan dari
pelanggan adalah terjaminnya kualitas baik akademis maupun administratif.
Ada beberapa kriteria yang perlu diperhatikan oleh lembaga pendidikan agar
memiliki tempat yang mapan di hati masyarakat, yaitu : mampu amenarik minat
pelanggan, tanpa mencari sudah dicari oleh pelanggan, pelayanannya
memuaskan bagi pelanggan.

SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul I[Imi merupakan salah satu
lembaga pendidikan Islam yang memiliki peran strategis dalam mendidik
generasi muda dengan nilai-nilai keagamaan dan kebangsaan. Dalam konteks
SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi , manajemen mutu pelayanan
pendidikan menjadi faktor kunci dalam memastikan bahwa proses pembelajaran
berjalan efektif dan efisien serta menghasilkan lulusan yang berkualitas. Oleh
karena itu, penelitian tentang manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA
Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi menjadi relevan dan penting untuk
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dilakukan. Pendahuluan ini akan membahas latar belakang masalah, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta ruang lingkup penelitian
mengenai manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA Islam Terpadu
Pondok Pesantren Nurul Ilmi .

Pendidikan di Indonesia mengalami berbagai tantangan, termasuk
tantangan dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan yang
diselenggarakan oleh lembaga pendidikan. Kualitas layanan pendidikan tidak
hanya terkait dengan aspek akademik, tetapi juga meliputi aspek lain seperti
sarana dan prasarana, manajemen, dan pengelolaan lembaga. Dalam
menghadapi tantangan ini, konsep manajemen mutu pelayanan pendidikan
menjadi relevan untuk diterapkan guna meningkatkan kualitas layanan
pendidikan.

SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi sebagai lembaga
pendidikan yang berbasis agama Islam dan nilai-nilai kebangsaan memiliki
tanggung jawab besar dalam mendidik generasi muda yang berkualitas. Namun,
dalam praktiknya, masih banyak lembaga pendidikan yang menghadapi
berbagai kendala dalam mengelola mutu pelayanan pendidikan mereka. Oleh
karena itu, penelitian tentang manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA
Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi menjadi penting untuk membantu
mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi mutu pelayanan pendidikan
serta merumuskan strategi yang tepat dalam meningkatkan mutu tersebut.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dijelaskan, rumusan
masalah dari penelitian ini adalah: Bagaimana manajemen mutu pelayanan
pendidikan di SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul IImi
diimplementasikan dan faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi
implementasi tersebut?

Pertanyaan ini akan menjadi fokus utama dalam penelitian ini, yang akan
dijawab melalui analisis mendalam terhadap praktik-praktik manajemen mutu
pelayanan pendidikan di SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul IImi serta
faktor-faktor yang mempengaruhi implementasi tersebut. Dengan demikian,
penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman yang lebih baik
tentang manajemen mutu pelayanan pendidikan di lembaga tersebut serta
memberikan rekomendasi yang tepat untuk meningkatkan mutu layanan
pendidikan di SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi .

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan pendekatan
studi kasus sebagai kerangka metodologi. Pendekatan kualitatif dipilih karena
memungkinkan peneliti untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam
tentang konteks, proses, dan pengalaman individu dalam konteks manajemen
mutu pelayanan pendidikan di SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul
IImi . Studi kasus dipilih karena memungkinkan peneliti untuk melakukan
analisis mendalam terhadap fenomena yang spesifik dalam konteks yang nyata.
Data akan dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan berbagai pihak
terkait di lembaga, observasi partisipatif, dan analisis dokumen terkait
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manajemen mutu pelayanan Pendidikan (Moleong, 2004). Analisis data akan
dilakukan secara tematik, di mana data-data yang terkumpul akan dianalisis
untuk mengidentifikasi pola-pola, tema, dan hubungan antar variabel yang
muncul dalam konteks penelitian ini. Dengan pendekatan ini, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan pemahaman yang komprehensif tentang
implementasi manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA Islam Terpadu
Pondok Pesantren Nurul Ilmi serta faktor-faktor yang mempengaruhinya.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Manajemen Mutu Pelayanan Pendidikan Di SMA Islam Terpadu Pondok
Pesantren Nurul Ilmi Diimplementasikan

Implementasi manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA Islam
Terpadu Pondok Pesantren Nurul IImi merupakan aspek kunci dalam
memastikan bahwa lembaga pendidikan tersebut dapat memberikan layanan
pendidikan yang berkualitas dan relevan dengan kebutuhan siswa dan
masyarakat. Melalui manajemen mutu pelayanan pendidikan yang efektif, SMA
Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi dapat meningkatkan kualitas
proses pembelajaran, sarana dan prasarana, serta manajemen dan pengelolaan
lembaga secara keseluruhan. Dalam konteks ini, hasil dan pembahasan akan
membahas praktik-praktik implementasi manajemen mutu pelayanan
pendidikan di SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi serta
dampaknya terhadap mutu layanan pendidikan yang diselenggarakan.
1. Praktik Implementasi Manajemen Mutu Pelayanan Pendidikan

Implementasi manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA Islam
Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi mencakup berbagai aspek, mulai dari
perencanaan, pelaksanaan, hingga evaluasi. Perencanaan mutu pendidikan
dilakukan melalui pembuatan rencana strategis dan rencana kerja tahunan
yang mencakup tujuan, sasaran, dan kebijakan mutu pendidikan.
Selanjutnya, pelaksanaan mutu pendidikan dilakukan melalui pengelolaan
proses pembelajaran, pengelolaan sarana dan prasarana, serta pengelolaan
sumber daya manusia yang melibatkan guru, staf, dan manajemen lembaga.
Evaluasi mutu pendidikan dilakukan secara berkala untuk mengevaluasi
pencapaian tujuan dan sasaran mutu pendidikan serta untuk
mengidentifikasi potensi perbaikan yang perlu dilakukan.

Salah satu praktik implementasi manajemen mutu pelayanan
pendidikan yang penting adalah pengembangan kurikulum yang relevan
dan berkualitas. SMA Islam Terpadu Pondok Pesantren Nurul IImi
berkomitmen untuk menyelenggarakan pendidikan yang berbasis pada
nilai-nilai Islam dan kebangsaan, serta sesuai dengan tuntutan pendidikan
nasional. Oleh karena itu, pengembangan kurikulum dilakukan dengan
memperhatikan standar kompetensi, materi pembelajaran, dan metode
pengajaran yang relevan dengan visi dan misi lembaga. Kurikulum disusun
secara berkelanjutan dengan melibatkan seluruh stakeholder, termasuk
guru, siswa, orang tua, dan komunitas lokal.
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2. Dampak Implementasi Manajemen Mutu Pelayanan Pendidikan

Implementasi manajemen mutu pelayanan pendidikan di SMA Islam
Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi memiliki dampak yang signifikan
terhadap mutu layanan pendidikan yang diselenggarakan. Salah satu
dampak positifnya adalah peningkatan kualitas proses pembelajaran.
Dengan mengelola proses pembelajaran secara efektif dan efisien, lembaga
dapat menciptakan lingkungan belajar yang kondusif dan interaktif bagi
siswa. Guru dapat menggunakan metode pengajaran yang inovatif dan
relevan dengan kebutuhan siswa, sehingga memfasilitasi pemahaman dan
penguasaan materi pembelajaran.

Selain itu, implementasi manajemen mutu pelayanan pendidikan juga
memiliki dampak pada pengelolaan sarana dan prasarana. SMA Islam
Terpadu Pondok Pesantren Nurul Ilmi berkomitmen untuk menyediakan
fasilitas pendukung pembelajaran yang memadai dan aman bagi siswa dan
guru. Dengan mengelola sarana dan prasarana secara baik, lembaga dapat
menciptakan lingkungan belajar yang nyaman dan menstimulasi bagi siswa,
sehingga meningkatkan motivasi belajar dan keterlibatan siswa dalam
proses pembelajaran.

Selain itu, implementasi manajemen mutu pelayanan pendidikan juga
berdampak pada pengelolaan sumber daya manusia. SMA Islam Terpadu
Pondok Pesantren Nurul Ilmi memberikan perhatian yang cukup besar
terhadap pengembangan profesional guru dan staf kependidikan melalui
berbagai program pelatihan dan pengembangan. Dengan memiliki guru dan
staf yang kompeten dan terampil, lembaga dapat memberikan layanan
pendidikan yang berkualitas dan relevan dengan kebutuhan siswa dan
masyarakat.

Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Implementasi Mutu Layanan Pendidikan
Implementasi mutu layanan pendidikan dipengaruhi oleh sejumlah faktor
yang dapat memengaruhi efektivitas dan efisiensi proses pendidikan yang
diselenggarakan oleh sebuah lembaga. Dalam konteks ini, hasil dan pembahasan
akan membahas beberapa faktor utama yang mempengaruhi implementasi
mutu layanan pendidikan serta dampaknya terhadap kualitas layanan
pendidikan yang diselenggarakan.
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Implementasi Mutu Layanan
Pendidikan
1. Kepemimpinan: Salah satu faktor utama yang mempengaruhi implementasi
mutu layanan pendidikan adalah kepemimpinan yang kuat dan visioner.
Kepala sekolah atau pimpinan lembaga pendidikan memegang peran
penting dalam menetapkan visi, misi, dan tujuan lembaga serta dalam
memotivasi dan membimbing staf dalam mencapai tujuan tersebut.
Kepemimpinan yang efektif mampu menciptakan lingkungan kerja yang
kondusif untuk inovasi dan perbaikan berkelanjutan, sehingga membantu
meningkatkan mutu layanan pendidikan yang diselenggarakan.
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2. Sumber Daya Manusia: Kualitas sumber daya manusia, termasuk guru, staf,
dan tenaga pendidik lainnya, juga mempengaruhi implementasi mutu
layanan pendidikan. Guru yang berkualitas dan terlatth mampu
memberikan pembelajaran yang efektif dan relevan dengan kebutuhan
siswa. Selain itu, dukungan staf administrasi dan tenaga pendidik lainnya
juga sangat penting dalam mendukung proses pendidikan yang berkualitas.
Oleh karena itu, pengelolaan sumber daya manusia yang baik, termasuk
rekrutmen, seleksi, pelatihan, dan pengembangan, merupakan faktor
penting dalam implementasi mutu layanan pendidikan.

3. Kurikulum dan Metode Pengajaran: Kurikulum yang relevan dan metode
pengajaran yang inovatif juga mempengaruhi implementasi mutu layanan
pendidikan. Kurikulum vyang sesuai dengan kebutuhan siswa dan
perkembangan zaman membantu dalam menciptakan lingkungan
pembelajaran yang menarik dan menantang bagi siswa. Selain itu, metode
pengajaran yang variatif dan interaktif membantu meningkatkan
keterlibatan siswa dalam proses pembelajaran dan memfasilitasi
pemahaman yang lebih baik terhadap materi pembelajaran.

Dampak Faktor-Faktor Tersebut terhadap Implementasi Mutu Layanan

Pendidikan

1. Peningkatan Kualitas Layanan Pendidikan: Faktor-faktor yang
mempengaruhi implementasi mutu layanan pendidikan memiliki dampak
yang signifikan terhadap kualitas layanan pendidikan yang diselenggarakan
oleh sebuah lembaga. Kepemimpinan yang efektif, sumber daya manusia
yang berkualitas, dan kurikulum yang relevan dan inovatif membantu
menciptakan lingkungan pembelajaran yang kondusif dan memfasilitasi
pencapaian tujuan pendidikan.

2. Meningkatnya Keterlibatan Siswa: Implementasi mutu layanan pendidikan
yang baik juga mempengaruhi keterlibatan siswa dalam proses
pembelajaran. Kurikulum yang relevan, metode pengajaran yang inovatif,
dan lingkungan pembelajaran yang menarik membantu meningkatkan
motivasi belajar siswa dan keterlibatan mereka dalam proses pembelajaran.

3. Peningkatan Kepuasan Stakeholder: Faktor-faktor yang mempengaruhi
implementasi mutu layanan pendidikan juga berdampak pada kepuasan
stakeholder, termasuk siswa, orang tua, dan masyarakat. Kualitas layanan
pendidikan yang baik membantu memenuhi harapan dan kebutuhan
stakeholder, sehingga meningkatkan kepercayaan dan dukungan terhadap
lembaga pendidikan.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah disampaikan, dapat diambil
beberapa kesimpulan penting dari penelitian tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi implementasi mutu layanan pendidikan. Pertama, faktor-faktor
seperti kepemimpinan yang efektif, sumber daya manusia yang berkualitas, dan
kurikulum yang relevan dan inovatif memiliki peran yang sangat signifikan
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dalam memengaruhi implementasi mutu layanan pendidikan di sebuah lembaga
pendidikan. Kepemimpinan yang kuat dan visioner membantu menciptakan
lingkungan kerja yang kondusif untuk inovasi dan perbaikan berkelanjutan,
sementara sumber daya manusia yang berkualitas dan kurikulum yang relevan
dan inovatif membantu meningkatkan kualitas proses pembelajaran dan
keterlibatan siswa. Kedua, implementasi mutu layanan pendidikan yang baik
memiliki dampak yang signifikan terhadap kualitas layanan pendidikan yang
diselenggarakan. Dengan memiliki kepemimpinan yang efektif, sumber daya
manusia yang berkualitas, dan kurikulum yang relevan dan inovatif, lembaga
pendidikan dapat menciptakan lingkungan pembelajaran yang kondusif,
meningkatkan keterlibatan siswa dalam proses pembelajaran, dan memenuhi
harapan serta kebutuhan stakeholder, termasuk siswa, orang tua, dan
masyarakat.
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