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ABSTRAK

Tujuan (goal) yang ingin dicapai dalam organisasi dengan budaya TQM adalah
memenuhi atau bahkan melebihi apa yang dibutuhkan dan diharapkan atau diinginkan oleh
pelanggan. Berkaitan dengan penyiapan sumber daya manusia untuk menghadapi tantangan
global, pendidikan menengah mempunyai peran yang sangat penting dan strategis.
Sebagaimana lembaga pendidikan pada umumnya Madrasah Aliyah Negeri Yogyakarta |
sebagai lembaga pendidikan menengah di bidang ilmu pengetahuan agama Islam,
menghadapi tantangan yang semakin berat sejalan dengan perubahan masyarakat karena
pengaruh globalisasi, untuk menghasilkan lulusan yang berkualitas dengan proses
pengelolaan pembelajaran yang berkualitas.

Metode yang dipergunakan dalam penentuan subyek adalah teknik sample, dan untuk
mengambil sample penelitian menggunakan sample random. Untuk memperoleh data yang
diperlukan dalam penelitian digunakan metode interview, metode angket, metode
dokumentasi dan metode observasi. Dan untuk menganalisis data hasil penelitian
menggunakan metode deskriptif kualitatif dan deskriptif kuantitatif dengan menggunakan
pendekatan berfikir induktif dan deduktif.

Pengelolaan layanan jasa di MAN Yogyakarta | meliputi; 1. Pengelolaan jasa
kurikuler yang dikelola oleh guru dikoordinir Wakamad Kurikulum; 2. Layanan jasa
administrasi dikelola oleh karyawan dikoordinir Kepala TU; 3. Layanan jasa ekstra kurikuler
dikelola oleh Pembina/pembimbing ekstra kurikuler dikoordinir Wakamad Kesiswaan.
Ketiga layanan tersebut dibawah pengawasan Kepala Sekolah, karena supervisor sekolah itu
sendiri adalah Kepala Sekolah.

Key word: Total Quality Management (TQM), Pelanggan Eksternal Primer
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BAB1

PENDAHULUAN

A. PENEGASAN ISTILAH
Untuk mempermudah dan menghindari salah pengertian dalam memahami
judul skripsi ini, maka penulis memandang perlu untuk menjelaskan beberapa 1stilah
yang berhubungan dengan judul tersebut. Adapun istilah-istilah yang perlu pemulis
Jjelaskan adalah sebagai berikut :
1. Pengelolaan
Dalam kamus umum bahasa Indonesia, pengelolaan berarti
penyelenggaraan.! Sedangkan memurut Suharsimi, pengelolaan adalah
menyelenggaraan atau pengurusan agar sesuatu yang dikelola dapat berjalan
dengan lancar, efektif dan efisien.” Dari pengertian tersebut pengelolaan yang
dimaksudkan dalam skripsi ini adalah suatu kegiatan yang diselenggarakan atau
dikelola oleh MAN Yogyakarta 1.
2. Perspektif
Dalam kamus istilah pengetahuan populer, perspektif adalah tinjauan’
Sedangkan tinjauan berarti mempelajari dengan cermat, memeriksa {untuk
memahami).* Adapun yang dimaksud perspekiif disini adalah suatu tinjauan yang

mempelajari tentang TQM (Total Quai ity Management).

! Purwodawrminta, Wis, Kamus Umum Bahasa hdonesia, (Jakarta ; Balai Pustaka, 1958)
hal.412

2 Suhersimi Arikunto, Pengelolaan Kelas dan Siswa seblah Pendekatan Evaluasi, (Jakarta :
Rajawali, 1989) hal.8

* Saud Khasan Abdul Qohar dkk, Karaes Stilah Pengetahuan Poprder, (CV. Bintang Pelajar,
tanpa tahun) haf, 191

* E. Nugroho et.al., £nsikiopedi Nasional hdonesia, (Jakarta : PT. Cipta Adi Pustaka, 1990}
hal. 187



3.

Total Quality Management (TQM)

Totad Quality Management (TQM) adalah suam pendekatan dalam
menjafankan usaha yang’ mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi
melalui perbaikan terus menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan
lingkungannya *

Total Quality Management (TQM) diterjemahkan menjadi Manajemen
Mutu Terpadu (MMT) adalah suatu pendekatan manajemen yang memusatkan
perhatian pada peningkatan mutu pendidikan melalui peningkatan mutu komponen
terkait (siswa, gury, kurikulum, dana, sarana prasarana serta masyarakat).®

Menurut Greg Bouds et.al. dalam Mulyadi Tota! Quality Maragement
adalah sistem manajemen yang berfokus kepada orang yang bertujuan umtuk
meningkatkan secara berkelanjutan kepuasan cusromers pada biaya sesungguhnya
yang secara berkelanjutan terus menerus.’

Sedangkan menurut Hardjonosoedarmo, TQM adalah penerapan metode
kuantitatif dan pengetalman kemanusiasn untuk : 1) memperbaiki material dan
jasa yang menjadi masukan organisasi, 2) memperbaiki semua proses penting
dalam organisasi dan 3) memperbaiki upaya memenuhi kebutuhan para pemsakai
produk dan jasa pada masa kini dan diwaktu yang akan datang ®

Adapun yang dimaksﬁd TQM disini adalah suat pendekatan manajemen
yang memusatkan perhatian pada peningkatan mutu pendidikan untuk kepuasan

pelanggan atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan.

Mene

5 Tjiptono, F dan Diana, A, Totzi Quality Management, (Yogyakarta : Andi Offset, 2001) hal 4
¢ Depdikbud, Panduan Manajemen Sekolah Proyek Direktoral Pendidikan Dasar den

ah, 1998, hal.170-171

Mulyadt, Total Quality Management, (Yogyakarta : Aditya Media, 1998} hal. 10
* Hardjosoedarmo, Total Quality Management, (Yogyakarta : Andi Offset, 1999) hal.1



4. Pelanggan Eksternal Primer
Yang dimaksud dengan pelanggan eksternal primer adalah siswa MAN
Yogyakarta I
Dan pengerfian-pengertian tersebut diatas maka dapatiah kita ambil
pengertian secara menyeluruh terhadap judul skripsi ini yakni : suatn peunelitian
tentang pengelolaan MAN Yogyakarta | dalam kajian layanan jasa untuk mengetahui

tingkat kepuasan pelanggan terutama pelanggan primer vaitu siswa.

. LATAR BELAKANG MASALAH

Pada awal era milenium ketiga yang kita hadapi sekarang ini, ditandai dengan
semakin meningkatnya arus globalisasi yang membawa berbagai konsekwensi, tidak
hanya pada persaingan yang semakin ketat pada tingkat global, namun juga pada
segala aspek dan tata milai kehidupan baik sebagal pribadi mawpun komunitas
berbangsa dan bermegara. Satu hal yang pasti adalah kita tidak akan bisa lari atau
menghindari dari terpasm arus globalisasi tersebut, namun harus kita hadapi dengan
penuh keyakinan kesungguhan dan kemampuan yang ada. Jawaban untuk persoalan itu
semma adalah dengan menyiapkan sumber daya mamusia berkualitas yang mampu dan
_giap bersiang pada tingkat nasional maupun global melalui pendidikas,

Meskipun pendidikan dalam bentuk, jenis dan ragammya telah dilaksanakan
oleh manusia sepanjang sejaralt manusia itu sendiri, manun pada kemyataanaya,
pendidikan yang menghasilkan sumber daya manpsia yang mampu menjawab
tantangau pada era globalisasi, barangkali belum sepenuhnya kita laksanakan. Bahkan
pendidikan di Indonesia dewasa ini, sejak zaman Orde Baru sebagian besar masih

ditekan pada aspek pemerataan, yang dalam konsepsi coleman dikategorikan pada



tataran pemeratasn pasif — pemerataan kesempatan untuk masuk sekolah atan belajar,
belum sampai pada tataran pemerataan aktif — kesempafan unfuk memperoleh
pendidikan atan hasilnya yang setinggi-tingginya.’ Tidaklah berlebihan kalan
dikatakan bangsa Indonesia, hingga tahap sekarang ini belum siap untuk menghadapi
persaingan pada milenium ketiga ini. Salah satu sebab kefidaksiapan tersebut adalah
mﬁsih rendahnya kualitas sumber daya manusia yang dibasilkan oleh pendidikan.'®

Menyadari akan penting dan strateginya masalah pendidikan, dan kenyataan
hasil pendidikan yang dicapai selama ini, GBHN 1999 merumuskan tekad untuk
mewnjudkan proses dan hasil pendidikan yang berkualitas (bermutu) untuk
menghadapi tantangan kedepan, dengan rumus ; |

“Perwujudan dan iklim pendidikan nasional vang demokratis dan bermutu

gma memperteguh akhiak mulia, kreatif, inovatif, berwawasan kebangsaan,

cerdas, sehat, berdisiplin, dan bertanggung jawab, berketrampilan serta
mengusai IPTEK dalam rangka mengembangkan kualitas manusia Indonesia.”

Dibandingkan dengan sektor atau organisasi lain, terutama orgamisasi yang
berorientasi bisnis, pengelolasn sektor pendidikan relatif tertinggal, meskipun
persoalan dan tantangan yang dibadapi sebetulnya adalah sama, yaitn semakin
meningkainya tuntutan masyarakat akan “produk” pendidikan yang berkualitas.
Institusi pendidikan sebagai sebuah sistem, subsistem yang selama ini belum banyak
ditangani adalah sub sistem manajemen pengelolaan.’? Bahkan krisis pendidikan yang
kita hadapi dan rasakan dewasa ini adalah berkisar pada krisis manajemen. Sebagai

¥ Suryadi, Ace dan Tilasr, HAR., dAnalisa Kebijakan Pendidikan ; Suatu Penganiar, (Bandung
Rema{a Rosdakarya, 1993) hal.31
Suyarto dan Hisyam, Djihad, Refleks: dan Reformasi Pendidikan di lhdonesia Memasidi
Mdenm I, (Yogyakarta - Adicipta, 20003 hal.3
Y Garis-garis Besar Haluan Negara Tatuwn 1999-2004, (Surabaya : Arloka, 2000) hal. 14
12 pidarta, Made, Landasan Kependidikan : Stimdus Pendidikan Bercorak hdonesia, (Jakarta
: Rineka Cipta, 1997) hal. 32
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kuliminasi dart krisis tersebut adalah kualitas pendidikan kitz masih rendah, dan
dari sisi pengelolaan sumber daya masih belum efisien.”

Disamping banyak falktor yang lamn, faktor pengelolaan akan sangat
menentukan produktivitas dan efektifitas lembaga pendidikan. Pendidikan sebagai
sebuzh sistem tidak akan mampu menghasilkan cutput dan autcome yang berkualitas,
apabila proses pendidikan tersebut tidak dikelola secara baik, ini berarti pendidikan
harus pula dikelola secara profesional, agar mampu menghasilkan sumber daya
manusia yang berkualitas yang marnpu berkompetisi dan menjawab tantangan global.

Total Quality Management( TQM), sebagai kiat manajemen yang difokuskan
pada perbaikan proses wmtuk kepuasan pelanggan, yang dipandang berhasil di dunia
industri di negara-negara maju Jepang dan Amerika, mular dilirik oleh institusi
pendidikan untuk diadaptasi dengan tujuan untuk menghasilkan “produk™ yang
berkualitas. Dalam perspektif TQM, pendidikan adalah sebuah institusi yang
menyediakan/menghasilkan produk berupa jasa fservice).'® Layanan Jasa tersebut
diberikan kepada pelanggan yang dibagi dalam : 1) pelanggan internal yaitu guru,
pustakawan laborat, teknisi dan tenaga administrasi, 2} pelanggan eksternal terdiri
atas ; a) pelanggan primer : siswa, b) pelanggan sekunder : orang tua, pemerintzh dan
masyarakaf, ¢} pelanggan tersier : pemakai/penerima lulusan perguruan tinggi dan

dunia usaha,”

3 Tilaar, HAR., Reberapae Agenda Reformasi Pendiddean Nastonal » Dalwm Perspektif Abad
21, (Magelang : Indonesia, 1998) hal.xii

' Sallis, Edward, Total Queiity Management in Education, (London : Pogan Pag= Limited,
1993) hal.31

1 Depdikbud, op.cit, hal. 171-172



Sedangkan jasa yang diberikan oleh institust pendidikan (Perguruan Tinggi)
meliputi . a) jasa kurikuler, b) jasa penelitian, c) jasa pengabdian kepada
masyarakat, d) jasa administrasi, e) jasa ekstra kurikuler.' Karena ditingkat SLTA
tidak ada skripsi, maka jasa peneiitian dan jasa pengabdian kepada masyarakat tidak
adaftidak diterapkan. Sehingga yang ada hanya tiga yakmi jasa kurikuler, jasa
administrasi serta jasa ekstra kurikuler.

Tujuan (goal) yang ingin dicapat dalam organisasi dengan budaya (culture)
TQM adalah memenuhi atau bahkan melebihi apa yang dibutuhkan (needs) dan
diharapkan atau diinginkan (desires) oleh pelanggan. '’

Berkaitan dengan penyiapan sumber daya marusia untuk menghadapi
tantangan global, sekolah menengah/pendidikan menengah mempunyai peran yang
sangat penting dan strategis. Pasal 15 Undang-undang Nomor 2 Talhm 1989
merumuskan tujuan pendidikan menengah adalah :

“Untuk melanjutkan dan meluaskan pendidikan dasar serta menyiapkan

peserta didik menjadi anggota masyarakat yang memiliki kemampuan

mengadakan hubungan timbal balik dengan linglamgar sosial, budaya dan

alam sekitar serta dapat mengembangkan kemampuan lebih Ianjut dalam dunia
kerja atan pendidikan tinggi.”'®

Sebagaimana lembaga pendidikan pada wmumnya Madrasah Aliyah Negeri
Yogyakarta I sebagat lembaga pendidikan menengah dibidang ilmu pengetahuan
agama Islam, menghadapi tantangan yang semakin berat sejalan dengan perubahan

masyarakat karepa pengaruh globalisasi, vntuk menghasilkan lulusan yang mampu

¢ Tampubolon D.P., Perguruang Tinggt Bermutu Paradigma Baruw Manajemen Pendidikan
Tingei Menghadapi Tantangar Abad Ke 21, (Jukarta : PT Gramedia Pustaka Utama, 2001) hal. 71

17 Sashkin, Marshall dan Kiser, Kenneth J., Putting Tota! Quality Management to Work, (San
Fransisco ; Berret - Kohler Publisher, 1993) hal. 75

18 peratiuran Pemerintah Rltentang Pelaksanaan Sistem Pendidikan Nasional, (Jakerta : CV.
Kloang Klede Jaya, 1990) hal. 201



menghastlkan lulusan yang berkualitas dengan proses pengelolaan pembelajaran yang
berkualitas.

Sedangkan untuk mengetahui kualitas pengelolaan proses pembelajaran untuk
kepuasan pelanggan primer atau siswa, maka penulis bermaksud meneliti tentang
bagaimana bentuk pengelolaan MAN Yogyakarta 1. Dalam arti lebih sempit yaitu
bagaimana manajemen layanan jasa kurikuler dan layanan jasa skstra kurikuler pada
MAN Yogyakarta 1 Imlah yang menjadi pendorong penulis untuk melakukan
penelitian lebih dalam tentang pengelolaan MAN Yogyakarta I dalam perspektif
TQM.

. RUMUSAN MASALAH
Dari latar balakang masalah tersebut di atas, yang menjadi pokok masalah
dan yang akan diteliti dalam rangka menyusun skripsi ini adalah pengelolaan layanan
jasa untuk memenuhi kepuasan pelanggan, terutama pelanggan primer dalam
perspektif TQM. Sehingga permasalahan yang dikaji secara khusus dapat dirumuskan
sebagai berikut
1. Bagaimana pengelolaan layanan jasa kurikuler, layanan jasa administrasi dan
layanan jasa ekstra kurikuler di MAN Yogyakartal ? |
2. Bagaimana hasi] layanan jasa kurikuler, layanan jasa administrasi dan
layanan jasa ekstra kurikuler dilihat dari fingkat kepuasan pelanggan primer

(siswa) ?



D. TUJUAN DAN KEGUNAAN

1.

Untuk mengetahui pengelolaan layanan jasa kurikuler, layanan jasa administrasi
dan layanan jasa ekstra karikuler yang ada di MAN Yogyakarta L

Unfuk mengetahui hasil layanan jasa kurikuler, layanan jasa administrasi dan
layanan jasa ekstra kurikuler ditinjau dari tingkat kepuasan pelanggan primer atau
siswa.

Untok memenuhi ketentuan formal Fakultas Tarbiyah IAIN Sunan Kalijaga
Yogyakarta guna mempercleh Sarjana Strata Satu dari lImu-ilmu Tarbiyah.

Adapun beberapa kegunaan dari penelitian im adaiah sebagai

berikut :

1.

2.

3.

Untuk memberikan sumbangan pemsikiran analitik terhadap perkembangan ilmu
pendidikan ferutama bericaitan dengan manajemen pendidikan.

Dapat memberikan gambaran umum tentang pengelolaan layanan jasa kunkuler,
layanan jasa administrasi dan layanan jasa ekstra kurikuler serta hasil yang
dicapai ditinjan dari tingkat kepuasan pelanggan primer (siswa).

Dapat dijadikan sebagai acuan dasar pengembangan layanan pembelajaran untuk

menmaskan pelanggan.

E. TELAAH PUSTAKA

Menurut pengetahuan dan pengamatan penulis, dinyatakan bahwa belum ada

penelitian tentang pengelolaan MAN Yogyakarta I dalam perspektif Total Quality

Management. Tetapi telah dilakukan pula beberapa penelitian tentang pengelolaan

(manajemen) antara lain sebagai berikut :



1. Skripsi san.dara Moh. Burhannddin yang berjudul, “Pelaksanasan manajemen di
Madrasah Aliyah Pesantren Sabilil Muttagin Nganjuk. Skripsi tersebut membahas
pelaksanazn  fungsi-fingsi manajemen yang meliputi  perencanaan
pengorganisagia, penggerakan, pengontrolan dan penyempurnaan.

2. Studi tentang mansjemen administrasi di Taman Kansk-kmak Al Qurm
Kecamatan Godean oleh Nur Iswanto. Dalam skripsi tersebut telah dibahas
sécara rinci tentang fimgsi-fingsi manajemen administrasi.

Dari beberapa tulisan di afas secara wmmumn hanya berbicara tentang
pelaksanaan fingsi manajemen secara wnum dan tidak dikaitkan dengan kepuasan
pelanggan ataupun dalam tinjauar Total Quality Management. Sehingga penelitian ini
memenuhi syarat kebaruan atau reduplikasi.

Sedangkan buku yang bisa digunakan sebagai acuan dalam pembahasan Total
Quality Management adalah :

1. Tjiptono, Fandi, Total Quality Management, buku ini membahas tentang sejarah
perkembangan sejarah TQM, empat perbedaan TQM dengan metode manajemen
lainnya, yaitu asal intelekfualoya, sumber motivasinya, asal negara kelzhirammya,
dan proses diseminasi atau penyebaran, prinsip dan unsur pokok kelshirannya,
dan proses diseminasi atau penyebsran, prinsip dan unsur pokok dg.lam TQM.

2. Depdikbud, Panduan Mansjemen Sekolah, dibahas juga tentang Manajemen Mutu
Terpadu (MMT) yang diterjemahkan dari Total Quality Management -('i‘QM),
yakni tentang prinsip dasar (MMT) yaitu “unit layanan jasa” yakmi layanan
pembelajaran. Dan tolak ukurnya adalah tingkat kepuasan pelanggan. Sedangkan
pelanggan sekolah adalah pelanggan internal dan eksternal yang terdiri atas

pelanggan primer, sekunder, dan tersier.
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3. Harji Soedarmo, Soewarso, Toral Jualily Management, buku in1 menjelaskan
tentang landasan dan dasar TQM, pokok-pokok pokiran tentang pengembangan
manajemen mute dan produktititas, kemudian mengimplementasikan Total
Quality, serta dijelaskan pula tentang menerapkan TQM pada pendidikan tinggi
dalam proses belajar sedangkan Customer dalam pendidikan adalah
peserta didik. Bahkan dijelasakan tentang kepemimpinan atau manajemen dalam
TQM.

4. Tampubolon, Perguruan Tinggi Bermutu Paradigma Baru Manajemen Perguruan
Tinggi Menghadapi Tantangan Abad ke-21, buku ini membahas tentang
paradigma baru manajemen perguruan tinggl untuk mutu, pelayanan bermutu di

perguruan tinggi, mutu dalam Manajemen Mutz Terpadu.

F. KERANGKA TEORI
1. Pengertian Pengelolaan
Pengelolaan merupakan terjemahan dari kata “meanagement”, lalu
diindonesiakan menjadi manajemen. Ada beberapa pendapat tentang pengertian
manajemen atan pengelolaan diantaranya :

a  Manajemen adalah suatu proses sosial yang direncanakan untuk menjamin
kerjasarna, partisipasi dan keterlibatan sejumlah orang dalam mencapai
sasaran ateu tujuan tertenfu yang ditetapkan secara efektif

b. Nanang Fattah mengartikan manajemen sebagai proses merencanakan,

mengorganisasi, memimpin dan mengendalikan upaya  organisasi

19 Depag RI, Mungjemen Madrasah 4iwyah, (Jakarta @ Derektoral Jendral Pembinaan
Kelembagaan Agamna Isiam, 1998/1999) hal. |
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dan segala aspeknya agar tujuan organisasi tercapai secara efektif dan
efisien.?

‘¢. Suharsimi mengartikan pengelolaan adalah penyelengearasn atan pengurusan
agar sesuafu yang dikelola dapat berjalan dengan lancar, efektif dan
efisien?

Dari pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa pengefolaan adalah suatu
kegiatan yang diselenggarakan atau dikelola suat: organisasi untuk mencapai
fujuan yang telah ditetapkan.

1. Total Quality Management

Manajemen Mutu Terpadu (MMT), terjemahan dari “Total Cudlity
Management”, bermula di Amerika Serikat (AS) pada tahun 30-an. Di AS
ity sendiri MMT dimasa ifu tidak begitn mendapat perhatian. Tetapi dalam tabun
50-an, sesudah Perang Dunia II, pemimpin-peminpin, peruszhaan Jepang
mempelajari MMT dari para ahli AS dan menerapkan dengan penyesuaian-
penyesuian tertentn Setelah penyesuatan-penyesuaian i, sistem manajeren di
Jepang disebut : “Fota! Quality Controi” atzu.} Pengendalian Mufu Total. Sejak
penerapan tersebut, indnstri Jepang maju dengan pesat, sehingga pada tahun 80-an
dapat menguasai pasar dupia, termasuk pasar AS. Dalam tahun 80-an para
penguasa AS menyadari sebab-gebab kekalahan mereka terhadap produk-produk
Jepang. Karena itw, mereka kembali mempelajari MMT dan menerapkannya,
sehingga produk-produk AS dapat menyaingi produk-produk Jepang.

Keberhasilan dunia industri tersebut menarik perhatian Perguruan Tinggi di AS,

® Wanag Fattsh, Landasan Manajemen Pendidikan, (Bandung : PT. Remaja Resdakarya, 19997
hal.1
M Suharsimi Arikunto, lop cit.
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Inggris dan Jepang sendiri. Sejak tahun 80-an, beberapa Perguwuan Tinggi di
negara-negara itu mulai menerapkan filosofi mutu dan MMT. Sedangkan guru
pertama MMT adalah William Edwards Deming yang lahir pada tanggal 24
Oktober 1900 di AS dan meninggal pada tahun 19932
Sebagai suati konsep yang berupa melaksanakan sistem manajemen
berkualitas, maka diperiukan perubahan-perubahan besar dalam budaya dan
sistem nilai organisasi. Maka Hensler dan Brunnell ada empat prinsip utama
dalam Total Quality Management, yaity :
1. Kepuasan pelanggan
Dalam TQM, konsep mengenai kualitas dan pelanggan diperluas.
Kualitas tidak hanya kesesuaian dengan spesifikasi-spesifikasi tertentu, tetapi
kualitas tersebut ditentukan oleh pelanggan. Maka kebutuhan pelanggan baik
internal maupun eksternal diusahakan untuk dipuaskan dalam segala aspek,
termasuk di dalamnya harga, keamanan dan ketepatap waktu Oleh karena itu
harus dikoordinasikan untuk mermuaskan para pelanggan.
2. Respek terhadap sefiap orang
Bahwa setiap orang dalam organisasi diperlakukan dengan baik dan
diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim pengambilan
keputusare
3. Manajemen berdaserkan fakda
Maksudnya bahwa setiap keputusan selalu didasarkan pada data,
bukan sekedar pada perasaan. Dalam hal ini ada dua konsep pokok yang

berkaitan, yaitu pertama prioritas yakni suat: konsep bahwa perbaikan

Z Tampubolon D.P., op ¢it., hal. 37-38
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tidak dapat dilakukan pada semua aspek pada saat bersamaan, mengingat
katerbatasan sumber daya yvang ada

Konsep kedua, variasi kinerja manusia. Data statistik dapat
memberikan gambaran mengenai variasi vang merupakan bagian yang wajar
dart setiap sistern organisasi. Dengan demikian manajemen dapat
memprediksikan hasil dari setiap keputusan dan tindakan yang ditakukan.

4. Perbaikan berkesinambungan

Agar dapat sukses perlu melakukan proses-proses secara sistematis
dalam melaksanakan perbaikan berkesinambungan. Yang terdir: dari langkah-
langkah perencanaan, pelaksanaan rencana, pemeriksaan hasil pelaksanaan
rencana, dan tindakan korektif terhadap hasil vang diperoleh®

Sedangkan dalam buku panduan manajemen sekolah juga disebutkan
prinsip dasar Manajemen Mutu Terpadu sekolah adalah “unit layenan jasa™
yakni layanan pembelajaran **

Dari pendapat di atas yang digunakan dalam analisis pembahasan ini
adalah unit layanan jasa yakni layanan pembelajaran. Karena layanan merupakan
kunci keberhasilan untiuk memuaskan pelanggan baik dibidang bisnis manpun
sekolah. Sedangkan yang dilayani sekolah {pelanggan sekolah) terdiri atas :

& Pelanggan intemal : guru, pustakawan laborat, teknisi dan tenaga
admimistrasi,
b. Pelanggan eksternal terdiri atas :

- Pelanggan prigler 1 siswa

B Tiiptono, Pandi dan Diana A, opcit., hal 14
2 Dekdikbud, op.cit., hal. 171
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- Pelanggan sekunder : orang tua, pemerintah dan masyarakat
- Pelanggan tertier : pemakai atau penerima lulusan yakni Perguruan
Tinggi dan dunia kerja.”

Menurut Sallis jasa yang disedizkan oleh lembaga pendidikan adalah
tution (biaya kuliah), assessment (penilaian} dan guidance (bimbingan) yang
diberikan kepada peserta didik, orang tua dan sponsor. Sedangkan menurut
Tampubolon jasa yang diberikan oleh institusi pendidikan (jasa kependidikan
tinggi terdiri atas lima jenis, yaknt :

a. Jasa Kurikuler (JK)

Berbagai pelayanan dalam proses belajar mengajar terstruktur, seperti
kurikulum, satuan materi, sajian, penyajian materi, evaluasi, praktikum dan
pembimbingan.

b. Jasa Penelitian

Berbagai pelayanan dalam melaksanakan penelitian, terdiri dari
pembimbingan tentang pemnelitian, perencanaan, pelaksanaan dan penyediaan
berbagai fasilitas.

¢. Jasa Pengabdian pada Masyarakat (JPM)

Jasa Pengabdian pada Masyarakat meliputt kegiatan-kegiatan untuk
membanty (melayani) masyarakat umum, terutama masyarakat yang
ekonominya lemah atau pendidikannya masih rendah, dengan mengaplikasikan
ilmu-ilmy dan ketrzmpilan yang merupakan jasa kurikuler dan jasa

penelitian,

B Depdikbud, ibid.



d. Jasa Administrasi (JA)

Berbagai layanan admuinistrasi baik yang bersifat umum maupun
ekademis.

e. Jasa Ekstrakurikuler (JE)

Berbagai pelayanan yang tidak berkaitan langsung dengan proses
belajar mengajar terstruktur, batk yang langsung ataupun tak langsung
mendukung jasa kurikuler, jasa penelihan dan jasa pengabdian masyarakat,
seperti pengembangan minat, pembinaan kesejahteraan mahasiswa,
pembinaan hubungan dengan dunia kerja.”®

Dari pendapat di atas dapat digunakan sebagai amalisis pembahasan
skripsi ini. Namun karena di MAN Yogyakarta [, dan SLTA secara umum tidak
ada skripsi dan laporan karya tulis diwajibkan bagi kelas T pada cawu 2,
sehingga jasa penelitian tidak kami cantimkan atau diteliti, karena waktu
penelitian dilaksanakan pada cawu 1, dan data tentang jasa penelitian belum bisa
diambil. Sedangkan jasa pengabdian pada masyarakat merupakan jasa yang
diberikan pada pelanggan sekunder, maka dalam skripsi ini yang dibahas hanya
jasa kurikuler, administrasi dan eksirakurikuler.

Menurut Manajemen Mutu Terpadu, keberhasilan gekolah diukur dari
Tingkat kepuasan pelanggan, baik internal maupun eksternal. Sekolah dikatakan
berhasil jika mampu memberikan leyenan samae atau melebihi harapan
pelanggan.

Sedangkan untuk menjadikan pelanggan puas ada lima sifat yang harus

diwujudkan yaitu :

* Tampubolon, op.cit., hal. 71-72
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a Kepercayaan (reliability)

Artinyz layanan sesuai dengan yang dijanjikan misalnya dalam rapat,
brosur dan lain-lain Sedangkan aspek dalam kepercayaan antara lain
kejujuran, aman, tepat wakty, dan ketersediaan.

b. Keterjaminan (@surance)

Artinya sekoldl mampu menjamin kualitas layanan yang diberikan,

misalnya kompetensi guru/staf dan keobyektifan.
" ¢. Penampilan (tangible)

Artinya bagaimana sithasi tampak baik, misalnys kerapian,

kebersihan, kateraturan, dan keindahan.
d. Perhatian (empathy)

Artinya sekolah memperhatikan penuh kepada pelanggan, misalnya

melayani pelanggan dengan ramah, berkomunikasi dengan baik.
e. Ketanggapen (responsiveness)

Artinya sekolah harus cepat tanggap terhadap kebutuhan pelanggsn

seperti cepat memperhatikan dan mengatasi keluhan-keluhan yang anmeul.?

G. METODE PENELITIAN
1. Metode Penentusn Subyek
Yang dimaksud subyek penmelitian adalah sumber tempat memperolch

keterangzn.® Sedangkan yang menjadi subyek penelitian adalah : kepala

T Depdikbur, opcit., hal 173
% Tatang M. Amirin, Meryusun Rencang Penelitian, (Takarta : Rejawali, 1996) hal, 93
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madrasah, kepala TU, kepala bidang TU, wakamad kurikulum, wakamad
kesigwaan, guru yang bersangkutan dengan penelitian serta siswa.

Sedangkan metode yang dipergunakan dalam penentuan subyek adalah
teknik sampel mengingat jumlah siswa keseluruhan ada 736. Pengambilan sampel
tersebut didasarkan pada pendapat Dr. Suharsimi Arikunto, yaitu : untuk sekedar
ancer-ancer maka apabila subyeknya kurang dari 109, lebih baik diambil semua
sehingga penelitiannya merupakan penelitian populasi. S_elanjutha fika junlah
subyekuya besar dapat diambil antara 10-15% atau 20-25% atau lebih.” Adapun
cara mengambil sampel penelitian ini adalah dengan menggunakan sampel
random atay acak, campuran, yakni semua subyek dianggap sama. Dan sampel
random itu kita lakukan dengan cara undizn (untmg-untungan).

Siswa yang diambil sampel sebanyak 15% dari 736 siswa yakmi 110
siswa. Narmmn yang penulis ambil sebagai sampel hanya kelas II dan kelas IIL
Kelas I tidak diambil karena waktu pelaksanaan penelitian kepas I baru masuk +
2 bulan, sehingga dipandang belum bisa obyelktif daizmn menilai layanan yang ada
di MAN Yogyakarta I Unfuk mengantisipasi angket yang tidak kembali penulis
menyebar angket sebanyak 132, yakni tiap kelas 10 angket kecuali kelas Il MAK
dan kelas I MAK masing-masing 6 angket. Dan siswa yang penulis ambil
sebagai sampel adalah yang mengumpulkan lebih dahulu sebanyak 110 orang.
sedangkan angket yang dikembalilan sebanyak 116, dalam arti yang 6 angket

tidak dipakai dengan perincian III IPA] : 2 siswa, I IPA2 : 2 siswa, IIC : 1

P Suharsimi Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Proktik, (Jakarta : Rineka Cipta,
1993} hal. 120
% bid, hal 124
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siswa den II MAK : 1 siswa Adapun jumlah siswa perkelas yang diambil

sebagai sampel adalah sebagai berikut :

Kelas Jumlah siswa Jumlah sampel
oA 38 8
IB 36 10
nc 37 8
op 37 8
IE 37 10
IIF 38 9

HMAK 16 S
A 29 8
B 29 8
mc 37 6
mn 36 9
UILE 36 7
mF 37 8

I MAK 16 6

Jumlah 459 110

1. Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data yang diperlukan dalam penelitian ini, digunakan

metode sebagai berilast :
a Metode Interview/Wawancara

Metode interview adalah motode pengumpulan data dengan tanya

jawab sepihak yang dikerjakan dengan sistematik dan berlandaskan tujuan

penyelidikan.” Dalam hal ini penulis memilih interview bebas terpimpin

yaitu melaksanakan interview dengan membawa pedoman secara garis besar

M Jutrisno Hadi, Metode Research B (Yogyakarta : Andi Offset, 2000) hal. 193
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tentang hal-hal yang akan ditanyékm:.?2 Metode i digunakan untuk
memperoleh infomasi tentang data letak geografis, sejarah berdiri, struktur
organisasi, kepala staf kantor dan kepala MAN Yogyakarta I. Adapun tentang

keadaan guru, karyawan, dan siswa difanyakan kepada kepala tata usaha.

. Metode Angket (Kuesioner)

Metode angket adalah metode pengumpulan data yang berupa daftar
pertanyaan-pertanyaan yang harus dijawab oleh orang yang menjadi sasarzn
dari kuesioner tersebut® Metode angket ini ditujukan pada para siswa yang
skan mengungkap layanan pembelajaran yang diberikan kepada siswa

sehingga diketahui tingkat kepuasan siswa.

. Metode Dokumentasi

Adalah setiap bahan tertulis atau film yang tidak dipersiapkan karena
adanya permimtzan penyidik™ Penulis menggunakan metode ini untuk
mengetahui sejarah perkembangan sekolah, struktur organisasi, rekapitnlasi
gury, karyawan, siswa, sarana dan prasarana sekolah
Metode Observasi

Metode observasi adalah metode yang dilakukan dengan jalan
pengamatan dan pencatatan dengan <cistematik terhadap fenomena-
fenomena yang diselidiki®® Adapun yang diobservasi adaleh keadaan
lingkungan, denah, letak geografis, dan layanan yang diberikan di MAN

Yogyakarta L

B Suharsimi Arikunto, op.cif., hal. 145
® Suirisno Hadi, op.cit., hal. 138 .
M Lexy 1. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung ; Remaja Rosdakanya, 2000

hal. 161

* Sutrisno Hadi, op.cit., hal. 136
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3. Metode Analisis Data
Untuk menganalisis data hasi! penelitian i menggunakan metode
diskriptif kualitatif dan diskriptif kuantitatif Diskriptif kualitatif adalah setelah
data terkumpul, lalu disusun dan dikiasifikasikan. Selanjutoya dianalisa dan
diinterpretasikan dengan kata-kata sedemikian rupa untuk menggambarkan obyek
penelitian disaat penelitian ini dilakukan, sehingga dapat menggambarkan
jawaban dari permasalahan yang telah dirumuskan.® Adapun pendekatan berpikir
yang digunakan adalah :
a. Metode induktif
Adalah cara berpikir dengan berangkat dari fakta-fakta vang khusus
tentang peristiwa-peristiwa yang konkrit. Kemmdian dari fakta-fakta atau
peristiwa-peristiwa yang konkrit ity digeneralisasi-generaiisasi yang bersifat
wnum.* Maksudaya adalah pembazhasan dengan penyajian fakta-fakta khusus
data terkumpul kemudian diambil kesimpulan yang bersifat umum.
b. Metode deduktif
Merupakan kebalikan dari metode infuktif yaitu cara berpikir yang
berangkat dari pengetabuan yang bersifat umum, Bertitik tolak pada
pengetahuan yang umum itu wntuk menilai suatuy kajian yang kKiusus.®
Metode ini digunakan untuk membahas tentang manajemen iayanan
jasa untuk kepuasan pelanggan. Berawal dan teori-teori TQM yang

merupakan pengetahuan wumum tersebut, kemudian diterapkanm umtuk

¥ Winarno Surakhmad, Pengantar Penelitian Bmiah, (Bandung : Tarsito, 1980) hal. 139
2 Sutrisno Hadi, Metode Riserch I (Yogyakarta : Andi Offset, 2000) hal. 42
thid.
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pengetalman khusus yaitu pelaksanaan manajemen layanan jasa untuk
kepuasan pelanggan pada MAN Yogyakarta L
Sedangkan untuk menganalisa data kuantitatif, penulis menggunakan
statistik gederhana vattu frekuensi relatif (angka persenan) dengan
menggunakan ruys : |
f

—— X 100 %
N

-
(]

Ifileterangm : P = angka persentase
f = frekuensi yang sedang dicari persentasenya

N = mumber of cases (jumlah frekuensi/banyaknya individu).”

H. SISTEMATIKA PEMBAHASAN

Dalam menyusun skripsi im ferbagi empat bab, dengan diawali bagian
formalitas yang berisi halaman judul, nota dinas, halaman pengesahan, halaman
motto, halaman persembahan, kata pengantar, daftar isi dan daftar tabel.

Bab L berisi pendahuluan yang memuat penegasan istilah, latar belalang
masalah, rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, telash pustaka, kerangka
teori, metode penelitian dan sistematika pembahasan.

be II, berist gambaran umum MAN Yogyakarta [, meliputi letak geografis,
sejarsh berdmnya, struktur organisasi dan persomalia, keadaan guru, karyawan,

siswa dan fasilitas dan sarana yang ada.

* Anas Sudijono, Pengantar Statistik Pendidikan, (Jakarta : C.V. Rajawali, 1989) hal.40



Bab II, menguratkan tentang pengelolaan MAN Yogyakarta [ dalam
perspektif Total Quality Management, yang meliputi pengelolaan layanan jasa
kurikuler, pengelolaan layanan jasa admimistrasi, pengeloiaan layanan jasa ekstra
kurikuler, serta mengungkap hasil yang dicapai ditinjau dam tingkat kepuasan
pelanggan primer atay siswa

Bab IV, bab ini merupakan penutup yang berisi kesimpulan yang diambil dari
pembahasan di atas, saran-saran dan penutup.

Bagian terakhir dari skripsi ini memuat daftar pustaka, lampiran-lampiran
yang dianggap penting sehubungan dengan kelengkapan skripsi ini dan daftar riwayat
hidup.



BAB 1V

PENUTUP

A. KESIMPULAN
Berdasarkan hasil dari penelitian dap pembahasan yang pemulis uraikal.a

di muka, maka penulis dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Pengelolaan layanan jasa di MAN Yogyakarta I meliputi pengelolaan layanan
jasa kurikuler, administrasi dan ekstra kurtkuler. Layanan jasa kurikuler dikelola
oleh guru di koordinir Wakamad larikulum. Layanan jasa administrasi dikelola
oleh karyawan/pegawai tata usaha dikoordinir Kepala TU. Sedangkan yang
mengelola layanan jasa ekstra kurikuler adalah pembina/pembimbing ekstra
kurikuler dikoordinir Wakamad kesiswaan. Dan ketiga layanan tersebut dibawah
kepengawasan Kepala Sekolah, karena supervisor sekolah itu sendiri adalah
kepada sekolah,

2. Layanan jasa kurikuler yang diberikan guru baik ditinjaun dari kepercayaan,
keterjaminan, penampilan, perhatian ataupun ketanggapan berjalan dengan baik,
schingga hasil layansn tersebut menmaskan siswa. Bahkan siswa merasa sangat
puas dengan penampilan gwru yang selalu rapi serta layanan guru yang selalu
memberikan kesempatan kepada siswa untuk bertznya tentang materi pelajaran
baik pada jam pelajaran maupwun di luar jam pelajaran. Sedangkan layanan yang
mendukung kegiatan kurikuler masih kurang memuaskan siswa yakni dikarenakan
kurangnya koleksi pustaka, alat olah raga serta belum dibukanya praktikum di luar

jam pelajaran

80
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3. Layanan jasa administrasi yang diberikan karyawan baik ditinjau dari
kepercayaan, keterjaminan, penampilan, perhatian maupun ketanggapan berjalan
dengan baik, sehingga hasil layanan tersebut dapat memuaskan siswa. Namum
karyawan kurang ramah dalam melayani siswa.

4. Hasil layanan jasa ekstra kurikuler yang diberikan pembina/pembimbing ekstra
kurikuler baik ditinjau dari kepercayaan, keterjaminan, penampilan, perhatian
manpun ketanggapan berjalan dengan baik, sehingga siswa merasa puas. Bahkan
giswa merasa sangat puas karena siswa selalu diberi kebebasan untuk mengikuti
kegiatan ekstra kurikuler yang diminati serta pembimbing yang selalu relevan

dengan jenis kegiatan tersebut.

B. SARAN-SARAN

1. Agar MAN Yogyakarta I benar-benar memberikan layanan yang memuaskan
dalam segala hal, maka perlu diterapkan Total Quality Management. Sehingga
diketabui keinginan para pelanggan baik internal maupun eksternal serta
memenuhi keinginan para pelanggan,

2. Agar prestasi belajar siswa semakin meningkat maka layanan pembelajaran yang
diberikan kepada siswa tetap dipertahankan dan ditingkatkan,

3. Koleksi pus-taka dan olah raga harap ditambah dan dilengkapi, serta perlu dibuka
praktilum diluar jam pelajaran, agar muty layanan yang diberikan dapat

menjamin kepuasan pelanggan primer atau siswa.
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C. PENUTUP
Dengan mengucapkan syukur Alhamdulillah, penulis dapat menyelesaikan
karya ini sesuai kemampuan yang serba terbatas. Oleh karena itu penulis tidak
menufup dirt atas segala saran dan kritik demi kesempurnaan penulisan karya ini.
Terakhir, sembga karya ini bermanfaat bagi pemlis kiususnya dan pembaca

budiman umumnaya. Amin.

Yogyakarta, November 2001

Penulis
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LAMPIRAN



Lampiran: 1

A. PEDOMAN WAWANCARA
- Kepada Kepala Sekolah
1. Bagaimana sejarah dan latar belakang berdirinya MAN Yogyakarta I?
2. Bagaimana keadaan guru di MAN Yogyakarta I?
3. Bagaimana keadaan siswa di MAN Yogyakarta I?
4. Bagaimana struktur organisasinya?
- Wakamad Kuriknlum
1. Tugas apa saja yang sudah dilakukan Wakamad kerikulum di MAN
Yogyakarta I?
2. Apa saja program Kerja para guru yang sudak dilaksanakan, mulai sebelum
mengajar?
-  Wsakamad Kesiswaan
1. Kegiatan ekstra kurikuler apa saja yang dilaksanakan di MAN Yogyakarta I?
2. Bagaimana pelaksanaan kegiatan ckstra kurikuler yang ada di MAN
Yogyakarta I?
B. PEDOMAN OBSERVASI
1. Bagaimana letak geografis MAN Yogyakarta I?
2. Bagaimana kondisi fisik bangunan gedung MAN Yogyakarta I?
3. Bagaimana kondisi lingkungen MAN Yogyakarta I7
C. PEDOMAN DOKUMENTASI
1. Bagaimana sejarah berdirinya dan perkembangsn MAN Y ogyakarta I?
2. Bagaimana keadaan guru, karyawzn dan siswa MAN Yogyakarta I?
3. Bagaimana susunan organisasi MAN Yogyakarta I?
4. Apa saja inventaric yang ada di MAN Yogyakarta I?
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DAFTAR RESPONDEN

NO NAMA KELAS |KEGIATAN EXSTRA KURIKULER

1 |[Ervan Wahyudin OA TONTIL, Pramuka

2 |Maryanto HA TONTE, Komputer

3 |Ahmad Fathoni OA Basket

4 |Dewi Novitasari oA KIR

__5 |Binarti Nugraheni DA KIR, Kajian keputrian, Komputer

6 |Chumaidatul Umamah oA PMR, KIR

7 |Hidayatun Nikmah DA PMR, Pramuka

8 [Anis Safaroh TA KIR, Kajian kepufrian

9 |Widah B Komputer

10 |Zulfatus Salamah B KIR, KOPSIS

11 |Sri Wahyuni B TONTL Komputer

12 |Fajriyah IIB Kajian kepufrian

13 |Hanafi Kurniawan IB TONTI, Sepak bola

14 |Bayu Sumbongo B TONTI, Basket

15 |Astri Cahya Mutia IB TONTI, Pramuka

16 |Jefri Lokajaya IB KIR, Basket

17 |Lili Nurlaila IB KOPSIS, Pramuka

18 |Hammi Chatmayanti B KIR

13 |Nurul Hidayah oc Pramuka, Kajian kepuirian
20 |M. Asnari IcC KIR, Komputer

21 |Rr. Anindita Purbojati nc TONTI, Kajian kepulrian
22 |Gita Devi nc TONTI, Pramuka
23 |Mima Dewi Apriyani nc PMR, Kajian keputrian
24 |Husmi Mubarok nc TONTI

25 |Mardivanto nc Pramuka

26 |Dewi Listivaningrum 1 PMR

27 |Ema Dwi Rahayu oD KIR, PMR
28 |Mahmuelah ID TONTIL, Komputer

29 |[Via Nabila oD KIR, TONTI
30 |Syaiful D Pramuka
31 |Anik Winami np TONTL PMR.

32 Afinuddin oD Pramuka
33 |Thobroni 19 TONTI, Komputer

34 |Sumarmi oD Kajian kepufrian
35 |Ritmawati IE PMR, Kajian keputrian
36 |Fajar Shiddik IE TONTL, Pramuka
37 |Kamti Devi Andika E TONTYL Kajian kepuirian
38 |Ahmad Sofian OE Pramuka




39 |Ulin Nuha IIE Kajian keputrian

40 |Amalia Nurul Hidayah IE PMR, Komputer

41 |Rina Susiyani OE Kajian keputrian

42 |Gumawan ILE Pramuka

43 |Rumiyati IE TONTI

44 |[Carka Pangayunga IE Pramuka

45 |Indah Kusrini oF Pramuka, Kajian keputrian
46 |Tarbiyatun Nadhiroh oF KOPSIS, KIR, PMR
47 |Anis Sulastri oF KOPSIS, PMR

48 |Surya Aurima IF |KIR, Pramuka

49 |Umi Hasanah IOF KIR, Katian keputrian
50 [Sam'ani IF Pramuka, TONTI

51 |Afigoh Agustin oF KIR, KOPSIS

52 |lka Anis Munisah OF Pramuka, Kajian keputrian
53 |Husna Kadriyati IF KIR, PMR

54 |Ana Nurjanah MIPS1 |Pramuka, KIR

55 |Tatang Hidayat MIPS 1 |TONTI, Sepak bola

56 |Desiana MIPS 1 |TONTI, Pramuka

57 |Chalwa HIPS 1 |KIR, PMR, Pramuka
58 |Anggre mMIPS 1 |[TONTL PMR

59 |Susyanti M IPS 1 |Pramuka, Kajian kepufrian
60 |Siti Fatimah M IPS 1 |KOPSIS, Pramuka

61 |Dewi Ratih Utami MIPS 1 |KIR, TONTI

62 |Diyan Dewi Prasetyo MPS1 |KIR, PMR

63 |Rizgomati Maghfiroh MIPS2 [PMR,KIR

64 |Siti Rohimatu Naimah I IPS 2 |KIR, Kajian keputrian
65 |Ardiyani - MIPS2 |Pramuka, TONTI

66 |Selli Widiya HI IPS 2 |KOPSIS, Kajian keputrian
67 |Himmawan MIPS 2 [Sepak bola

68 |Arwin Bahar MIPS 2 |KOPSIS, TONTI

69 |Tatang Efendi MPS2 |TONTL KIR

70 |Nurul Latifah I IPS3 |Pramuka

71 |Lina Qctaria MIPS3 |[TONTI

72 |Muh Ali Akso MIPS3 [PMR, Prammuka

73 |Cahyaning Tias MMIPS 3 |KIR, Komputer

74 |Barotut Tagivah mMIPS3 |KOPSIS, PMR

75 |Ema Wati MMIPS 3 |Pramuka, PMR

76 |Rahmawati MIPS3 |TONTI

77 |Igbal MIPS3 |[TONTI

78 |Fatia Malik MIPA 1 |Pramuka, PMR.

79 | Angget Pangestu JHIPA1 |Pramuka, PMR, TONTI
80 |Anggia Puspita IMIPA 1 |Pramuka




81 |Muslimah IMIPA 1 |Kajian keputrian

82 |Triwanto Puji Laksono IMPA1 |KOPSIS

83 |Rahmat Hidayat MMIPA1 |KIR, Pramuka, PMR
84 |Muh Yunus HIPA 1 |KIR, Komputer, Pramuka
85 |Supami IMMIPA1 |TONTI

86 |Bagus Setiawan ITIPA 2 |PMR, Komputer

87 |Arif Marzuki HIIPA 2 |TONTI PMR

88 |Ali Akbar IMIPA 2 |Pramuka. TONTI
89 |Aisyah M IPA2 |KOPSIS

90 |Ulia Dewi ITIPA2 |PMR

91 |Laila Rahma M IPA 2 |Kajian kepuirian

92 |Arif Nur Rahman MIPA2 |TONTI

93 [Kutubi M IPA 2 |Pramuka

94 |LinaPita Sari M BAHASA|KIR, Pramuka. PMR
95 |Dewd Sekanti I BAHASA |Pramuka, KOPSIS
96 |Latifah I BAHASA KIR

97 [Dewi Anggreheni I BAHASA|KOPSIS, Pramuka
98 |Dodi Alaska I BAHASA|Pramuka, PMR

99 |Ashari I BAHASA |Pramuka

100 |Ahmadi oI MAK |KOPSIS, Pramuka
101 |Edi Maulana Setiawan I MAK |TONTI, Pramuka
102 [Abdul Gam IL"MAK |KOPSIS

103 |Amin Rahmat I MAK |KIR, Pramuka

104 |Hasbi Saputra " MAK |KIR, PMR, Pramuka
105 [Nasruddin I MAK |TONTI, Komputer
106 |Yusuf Setiawan M MAK  |Pramitka

107 |Muh. Munafid TH MAK |Pramuka

108 |Muhammad Sahfadri II MAK |[PMR

109 [Muhamnmad Fahmi I MAK |PMR, TONTL KIR
110 |Radikan II MAK  |Pramuka




ANGKET LAYANAN KEPADA SISWA

Data Responden ;

Nema
Kelas

---------------------------------------------

Kegiatan ekstra kurikuler yang difkui : ...........oooooerorr oo

Dengan hormat, mohon untuk menanggapi pernyataan-pernyataan beriknt dengan
cara memberi tanda silang pada kolom yang paling sesuai dengan pendapat
siswa-siswi, yaitu :
- lika : tidak pernah tidak, sehingga sangat memuaskan pilih kolom selalu.
- Jika : kerap kall, sehingga memnaskan pilih kolom sering.

- Jika : kadang-kadang, schingga kurang memuaskan pilih kolom jarang.

- Jika : tidak pernah, sehingga tidak memuaskan pilih kolom tidak pernah.

No | ATRIBUT PERNYATAAN ALTERNATIF JAWABAN

A. JASA KURIKULER

1 | Kepercayasn | Setisp pelaksanasn kegjatan belajer Selals | Sering | Jarang | Tidak
mengajar, sesuai dengan jadwal pelajaran pemah
dan tepat waktu

2 Dalam kegistan belajar mengajar tercipta | Seclatu | Sering | Jarang | Tidak
rasa aman dan menank sehinpga siswa pemah
mmdah memahami pelajaran

3 | Keterjaminan | Metede mengajar guru bervariasi sesuai Selalu | Sering | Jarang ( Tidak
dengan materi dan keadasn sehingga tidak pemsh
membosankan

4 Guru memberikan kesempatan kepada Sclalu | Sering | Jaramp | Tidak
siswa untuk bertanya tentang materi pemah
pelajaran baik pada skhir pelajaran
maupun di luar pelajaran

5 Guru yang tidak masuk, memberikan Selalu | Sering | Jarang | Tidak
tugas kepada siswa, sehingga tidak ada pernah
jam kosong

6 Guru mengadakan ujian tengah dan akhir | Selalu | Sering | Jarang | Tidak
catur wulan tentang pelajaran yang sudah pemnsh
disampsikan dan hasilnya dibagikan

7 Guru mengpunakan alat peraga wiuk Selals | Sering | Jarang | Tidak
membantu kelancaran belajar pemah

8 | Penampilan | Guru berpenampilan rapi, bersih, indah Sclaty | Sering | Jarang | Tidak
dan teratur pemnsah

9 | Perhatian Guru melayani siswa dengan ramah dan | Selahu | Sering | Jarang | Tidak
berkomunikasi dengan baik petnsh




10 Para gury memperhatikan kedisiplinan Sclalz | Sering | Jarang | Tidak
dan ketertiban siswa pemah

11 | Ketanggapan | Guru tanggap terhadap aspirast dan Selalu | Sering | Jarang | Tidak
kebutuhan siswa serta berusaha pemnah
memenuhimya
Lavanan Peadulcans Kurikuleg

12 | Perpustakaan | Koleksi bahan pustaka cukup memadai Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
scsuai kebutuhan siswa pemah

13 | Laboratorium | Laborat dan perlengkapannya Selalu | Sering | Jarang | Tidak

: dimanfaatkan oleh siswa berdasarkan pemah
kebutithan sehingga benar-benar
mempermudah pelajaran
14 | Bimbinga Guru BK memberikan layanan orientasi, | Selalu | Sering ( Jarang | Tidak

Konseling mformasi, pembelajaran, konseling pemah
perorangan, dan kelompok, penempatan
dan peayaluran, serta bimbingan
kelompok dengan baik dan memuaskan :

15 | UKS Guru yang bertugas mengelola UKS Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
melayani siswa dengan baik dan pernah
memuasksn

16 | Olahraga Fasilitas untuk olah raga tersedia cukup Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
dan memuaskan pemah
B. JASA ADMINISTBASI

17 | Kepercayaan | Para karyawan/pegawai tata usaha datang | Selat | Sering | Jerang | Tidak
tepat wakm, memberikan rasa aman pada pemsh
siswa dan bersifat jujur

18 | Keterjaminan | Pelayanan admimistrasi umum kepada Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
siswa berkaitan dengan surat menwyurat, pemah
pembayaran BP3, penyampaian informasi
dll, berjalan denpan baik dan memmaskan
giswa

19 Kebersthan lingkungan madrasah terjaga | Selalu | Sering | Jarang | Tidak
dengen baik pemah

20 Pelayanan admimistrasi akademnik kepada | Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
para siswa berkaitan dengan absensi kelas, pemsh
pencrimaan siswa bar, papan kehadiran
siswa tiap kelas dll, berjalan dengam baik
dan memuaskan siswa

21 Para karyawan melsyani siswa secara Selaht | Sering | Jareng | Tidak
obycktif dan rendah hati pemash

22 | Pepampilan | Para karyawan berpenampilan rapi, Sclalu | Sering { Jarang | Tidak
bersih, indah dan teratur pemsh




23 | Perhatian Para karyawan melayani siswa dengan Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
ramah dan berkomunikasi dengan baik pemah

24 Para karyawan memperhatikan kebutuhan | Selatu | Sering | Jarang | Tidak
siswa dan berusaha untuk memenubinya pemsah

25 Para karyawan tanggap terhadap aspirasi | Selaly | Scring | Jarang | Tidak
dan Kkechihan siswa serta memberikan perngh
respons dengan cepat dan tepat
C. JASA EKSTRA KURIKULER

26 | Kepercayaan | Kegiatan ckstra kurikuter yakni KIR, Selahu | Sering | Jarang | Tidak
PRM, TONTI, komputer, Kajisn pernah
keputrian, olsh raga dan pramuka
dilaksanakan sesual denpan minat dan
bakat siswa tanpa paksasn

27 Kegiatan ckstra kurikuler di taksanakan Selalu | Sering | Jarang | Tidak
tepat waktu dan tercipta rasa sman pada pemsh
siswa

28 | Keterjaminan | Pembimbing ekstra kurikuler relevan Selala | Sering | Jarang | Tidak
denpan jenis kegiatan ekstra kurikuler pemnah

29 Ada alokasi wakty dan tempat khusus Sclaly | Sering | Jarang | Tidak
untuk kegiatan ckstra kerikuler pcmah
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35 | Ketanggapan | Para pembimbing ckstra kurikuler tanpgap | Sclalu | Sering | Jarang | Tidak
terhadap kebutuhan dan keluhan para pemsh
siswa dan berusaha mengatasi sccepat dan

- setepat munpkin |
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PEMERINTAH PROPINSI DAERAH ISTIMEWA YOGYAKARTA
BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH

Kepatihan Danurejan Telpon : 589583, 586712
YOGYAKARTA

SURAT KETERANGAN /IZIN
Nomor: 07.0/ 241 ¥

Dalan Py IAIN SUXA, ro IN/I/D1/TL.00/291/2001 tanggal 19-7-2C01

Membaca Surat  : hal 1 psrwohoman izix ricet
Mengingat : 1. Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor 9 whun 1983 tentang Pedoman Pendataan
Sumber dan Potensi Daerah.

2. Keputusan Menteri Dalam Negeri Nomor 61 tahun 1983 tentang Pedoman
Penyelenggaraan Pelaksanaan Penclilian dan Pengembangan di Lingkungan Departemen
Dalam Negeri. -~

3, Keputusan Kepala Daerah lsumm Yopyakarta Nomor 33/KPTS/1986 tentang :
Tatalaksana Pemberian lzin bagi .setiap Instansi Pemerintah non Pemerintah yang
" melakukan Pendataan/ Penelitian.

Diizinkau kepaza ]
Nama : Sri Znifatun., NIH.9647 3481,

Alamat Instansi =~ ;S Marwda Adimuoipto, Yogyniowria

Judul . PENGELOLAAM MAX YOGYAKARTA T DALAM TERSPEXTIF TOTAL QUALITY

MASACEFENT (TQM).

Lokasi 5 Kota Yogyakeris..
Waktunya : Mulai pada tanggal ¢ '25-7-~2001 #/8 25-10-2001

1

Dengan ketentuan : -

Terlebiti dahiilu menemui / mclaporkan diri Kepada . Pejabat Perncrmtah setempat {Bupati/Walikotamadya)
kepala Daerah) untuk mendapat petunjuk seperlunya. {

Wajib menjaga lata tertib dan mentaati ketentuan-ketentuan yang berlaki setempat.

Wajib memberi laporan hasil penelitiannya kepada Gubernur Kep_a}a Daerah Istimewa Yogyakanta (c/q Badan
Perencanaan Pembangunan Daerah Propinsi Daerah Istimewa Yogyakiina)

Izin ini tidak disalahgunakan unwk tujuan tertenu yang dapat mengganggu kestabilan Pemerintah dan hanya
diperlukan untuk keperluan limiah.

Surat Izin ini dapat diajukan lagi untuk mendapat perpanjangan bila diperiukan
Surat [zin ini dapat dibatalkan sewakwm-waktu apabila tidak d:penuhl ketentvan-ketentuan tersebut di atas.

v

Kemudian diharap para Pejabat Pemerintah setempat dapat memberi bantuan seperlunya,

Dikeluarkan di  : Yogyakarta
Pada tanggal __: 24-T=2001

TEMBUSAN kepnda Yth. : An. GUBERNUR
{.Gubemur Kepala Dacrah Istimewa Yogyakana KEPALA DAERAH ISTIMEWA YGYAKARTA
(sebagai laporan) KETUA/WAKIL KETUA BAPPEDA PROPINSI DIY
2.Ka. Dit. Sospol Propinsi DIY. _
3. Yaliketa Yogyakarta, oq.RAFPEDA. _,:;;:,.:. KABID, PENELITIAN,
40 Belnx m TAIN SUKA, ‘{ dj" N
5, Partinggal. i&f

¢ (mu—-—"’ﬂ
> R. SRDEWOND 4
Nae oA fNIP . 010 155853 -




PEMERINTAH KOTA YOGYAKARTA

BADAN PERENCANAAN PEMBANGUNAN DAERAH
Komplek Balaikota Jalan Kenari No. 56 Yogyakarta Telp. 5§15865/515866 Psw.153.154

SURAT KETERANGAN / IZIN
Nomor :070/ 726
Dasar ' :  Surat izin/Rekomendasi dari Gubernur Kepala Daerah Istimewa Yogyakarta Nomor :
070/ 2610 Tgl- 24 Jus 2001
Mengingat :  Keputusan Walikotamadya Kepaia Daerah Tingkat Il Yogy':ei'k'é‘rta Nomor 072/KD/1986

tanggal 6 Mei 1986 tentang : Petunjuk Pelaksanaan Keputusan Kepala Daerah Istimewa
Yogyakarta, Nompr 33/KPTS/1986 tentang : Tatalaksana Pemberian izin bagi setiap
Instansi Pemerintah maupun Non Pemerintah yang melakukan Pendataan/Penelitian.

Diizinkan kepada ;|  : Nama: Sri Zufatun No.MHS 96473431
Pekerjaan:  Mapasiswa Fak. Tarbiyah IAIN SUKA Yogyakarta
Alamat: Ji. Marsda Adisucipte, Yogyakarta
Penanggung Jawab : pyee  Mangun Budiylnto
Keperluan': Mengadakan penefitian dengan juduf :
. . K PENGELOLAAN MAN YOGYAKARTA | DALAM PERSPEXTIF
Lokasi/ Responden  : Kota Yogyakarta TOTAL QUALITY MANAGEMENTITQM)

Waktu : Mulai pada tanggal 25 Juf 2001 s/d 25 Oktber 2001
Lampiran Proposal & DanarPenanyaan
Dengan ketentuan : L Wajib-memberi laporan hasil penelitiannya kepada Walikota Yogyakarta (Cq. Badan

Perencanaan Pembangunan Daerah Kota Yogyakarta).
- 2. Wajib menjaga tata tertib dan mentaati ketentuan-ketentuan yang berlaku setempat.

. 3. lzinini tidak disalah gunakan ;mtuk tujuaﬁ t_t-artentu'yang dapat mengganggu kestabilan
Pemerintah dan hanya dipergunakan untuk keperluan ilmiah.

4. Surat izin ini sewaktu-waktu dapat dlbatalkan apabila tidak dipenuhinya ketentuan-
ketentuan tersebut diatas.

Kemudian diharap para Pejabat Pemerintah seterﬁpat dapat memberi bantuan seperiunya.

. Dikeluarkan di : Yogyakarta
Tanda tangan Pada tanggal :27. 07 - 2001
Pemegang izin

T i ‘ ,/ < f\lealll\th Yogyakarta
' T KZpala B ua peda
Sri Zulfatu ; :

Tembusan kepada Yith. ¢
Walikota Yogyakarta.
2. Ketua Bappeda Propinsi DIY.
3Ka. Eantor Kesbang dan | inmas Kola Yk ,
AKa Kan Dep. Agama Kola Yogyakarta.
SKa. MAN | Yoayakaria,
6. Arsip.




DEPARTEMEN AGAMA
KANTOR DEPARTEMEN AGAMA
¢+ KOTAMADYA YOGYAKARTA

Alamat : Komplek Timoho Telp. 512285 Yogyakarta 55165

——— e c—
——— _  __——— ——— s ——— —

_SURAT KETERANGAN
Nomor : MLI/ATL.01/ ] - /P01

1. Diberikan kepada : N am a :Sri Zulfatun No Mhs 96473481

Pekerjaan  : Mahagiswa Fak Tarbiya.h IAIN SUKA YK.
Alamat  :J1 Marsda Adisucipta IK.

2. Keperluan : Men hadap Ka MAN I Yogyakarta.

3. Tuju a. n :Mengadakan Penelitian dengan Judul;
' PENGETOLAAN MAN YOGYAKARTA I DALAM PERSPEKTIF
TOTAL QUALITY MANAGEMENT ( TQM )

4, Waktu dan tanggal ‘:

Pelaksanaan . . 25 Juli 2001, 8/a 25 Oktober 20071 &
5. Catatan : & Surat Keterangan ini dikeluarkan berdasarka.n surat ijin dari
Bappeda Kota Yogyakarta R0070/726
- b. D_aﬂar pertanyaan telah kami pelajari dan telah kami setujui.

¢. Pengumpulan data semata-mata untuk i:gpentingan akademis
dan tidak dibenarkan dipublikasikan.

d. Pertanyaan yang disjukan, terbatas pada daftar pertanyaan yang
_ telah disetujui oleh Bappeda Kota Yogyakarta. o
v : dan Kantor Departe-

i

. men Agama Kodia Yogyakarta. ;

¢. Yang bersangkutan sanggup memberikan laporan tentang hasil
pengumpulan data tersebut kepada Kantor Departemen Agama
Kodia Yogyakarta selambat-lambamya tanggal

Dikeluarkan di : Yogy akarta
Pada tanggal 30 Juli 2001

Pemega.ng Surat Keterangan,

C’jm wgﬂ

Tembusan disafnpaikan kepada Yth. :
1. Bp. Ka, Kanwil Dep. Agama Prop. DIY

(scbaEai !aporio) akarta.
3., Ketua Bappeda Kota Yogyakarta.

4, Ka,Kegbang daréogim%g Koa;a ?bfograkaita. '
"-.'K&.Kandea a arta, .
g Xa. MAN ]Jp‘iggyakartagy

» Arsip.

|



DEPARTEMEN AGAMA
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI
- SUNAN.KALIJAGA. ,

mat '_lfhksda Adtsucipto-Telp 513056 Yogyakarta e<mail: fy:suka@yogya. wasantara.net.id

SURAT PERINTAH TUGAS RISE)
Nomor : INUVDT/TL.00/ 2P7_ : A€y

Dekay [kl Tarbiyah TAIN Sunan Ealijaga Yogyukarta meverangkan balovis Sauckuy
Nama <. 3rd Zulfatun

. :
Nomor Induk : "6"73"81 -

Semester ke SR .
Jurusun - Kl 2 . o
. . Prti 7 Jeni I97

Tempat & Fanggal Luhir c o LT 13 3 . o

Alamat - Klwrak Harw Rt 83/ 6% Bokeherie Pramhensn

2laeman ... .

Diperintahkin  untuk melal_q:kan Risct guna penyisunan sebisth Skripsi‘Risalah pada

tingkatannya dengan - : ’

Obvek PENCELOLAAN MAN YOASYAKARTA I DALAY PTRSPEXTIF
Tompat . VAW Yegyskarta 1 T
Tanggal ' - A S-F X X U /el gelesai

Metode Pengumpulin Data . YWavapceara,angket,. dekiLnentfaci shuervaai

Demikian sangat dibarapkan kepada tilak yang dibubungt oleh Mahasiswn tersebut dapat
memberikan baniuan seperiunya

.- Yang bertugas

—_Sri Zulfatun_ . __
WIK & S847 3481

Mengetahui Mengetahui

Telah tibudt .. ... .. et ra—eae e
Pada Tutsggal .o
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