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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penelitian

Saat ini dunia sedang mengalami perubahan yan@gisaegat. Salah satu
penyebab perubahan itu adalah karena adanya etddalighsi. Globalisasi
berdampak terhadap dua hal, yaitu terbukanya pegludan meningkatnya
persaingan. Dengan tingkat persaingan yang semaketat, setiap
perusahaan/institusi harus memiliki produk atawateyn dengan mutu yang baik
dan tinggi agar tetap dapat meningkatkan nilai ketitip perusahaan/institusi.
Perusahaan/institusi berusaha memenangkan pemsad®gan meningkatkan
mutu produk atau jasa, sehingga dapat memberikpnakan kepada pelanggan.

Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimarganaai, harapan dan
kebutuhan pelanggan dipenuhi. Suatu pelayanan adinhemuaskan bila
pelayanan tersebut dapat memenuhi kebutuhan da@apdrar pelanggan
Terciptanya layanan yang bermutu akan berpengazoara langsung terhadap
kepuasan pelanggan. Dalam dunia pendidikan yangadigrelanggan di sekolah
adalah siswa, orang tua, dan masyarakat dan dughiatri.

Dalam kegiatan belajar mengajar di sekolah, sahih faktor yang dapat
mempengaruhi kepuasan siswa dalam belajar adalahyadlayanan yang
bermutu dari sekolah terhadap siswa. Layanan terseiakukan dari mulai
penerimaan siswa, kegiatan belajar mengajar, samava lulus sekolah.

Diharapkan, dengan adanya layanan yang bermutu s#kolah siswa akan



merasa puas belajar di sekolah tersebut dan sémagsung mempengaruhi
prestasi siswa dalam belajar sehingga sekolah dapaghasilkan sumber daya
manusia yang dapat bersaingan di pasaran global.

Mendapatkan pelayanan yang cepat, tepat, dan heradalah harapan
dan keinginan semua orang. SMK Negeri 13 Banduograderus menerus telah
melakukan pembenahan secara internal agar dapatingkatkan mutu
pelayanannya dan meningkatkan kepuasan pelanggdralyatu siswa, orang
tua, maupun masyarakat. Tetapi dalam kenyataannigpangan, harapan dan
keinginan itu tidak selalu dapat dipenuhi. Berdesarhasil wawancara yang
dilakukan pada awal penelitian terhadap 15 orasgasi sebagian besar siswa
masih menyatakan ketidakpuasannya terhadap mutaygmeln di sekolah
tersebut. 8 orang siswa menyatakan ketidakpuasateryedap penyampain
materi yang kurang jelas, 3 orang menyatakan cugups dan 4 orang
menyatakan puas. Selain itu, masalah kebersihgkungan sekolah pun turut
berperan terhadap kepuasan siswa dalam belajareréien yang paling
mendapat perhatian paling besar adalah kebersi@waarkmandi/toilet. 6 orang
menyatakan kurang puas terhadap kebersihan kamadiftodet, 7 orang
menyatakan cukup puas, dan 2 orang menyatakan @zmana belajar pun
dirasakan siswa masih kurang memadai, terutambtdasiuang laboratorium. 6
orang menyatakan kurang puas, 5 orang menyatakarp quuas, dan 4 orang
menyatakan puas terhadap fasilitas laboratoriuntimmedia.

Melihat masih banyaknya siswa yang merasa kura@ag perhadap mutu

pelayanan di sekolah mereka, sudah seyogyanyaasekotlakukan perbaikan



yang terus menerus agar kepuasan siswa dalamrba#ggat tercapai yang pada
akhirnya dapat meningkatkan mutu pendidikan di iresa.

Dalam kondisi persaingan saat ini, negara dengarbeudaya manusia
(SDM) yang paling siap akan mampu bersaing di pdsaia, baik itu untuk
bekerja di dalam negeri dengan menarik para investmg maupun bekerja di
luar negeri.  Indonesia sendiri telah menggarisbawkompetensi pekerja
dalam menghadapi era globalisasi ini yaitu:

1. memiliki keterampilan dasar yang memungkinkan pergggan dan

penyesuaian diri mengikuti perkembangan dunia;

2. mengumpulkan, menganalisa, dan mengorganisasikamiasi;

3. mengkomunikasikan ide dan informasi;

4. merencanakan, dan mengorganisasikan kegiatan;

5. mampu bekerja sama dan kerja berkelompok;

6. mampu memecahkan masalah;

7. berpikir logis dan mampu menggunakan ide-ide diamikematematik;
8. menguasai bahasa komunikasi global terutama bahggas.

Berbagai upaya telah dilakukan oleh pemerintah kumheningkatkan
kualitas sumber daya manusia Indonesia. Salahysatmelalui jalur pendidikan.
Agar dapat menjadi bangsa yang mampu bersaingadigbalisasi terutama
dalam persaingan di bidang industri dan perdagaggag semakin hari semakin
ketat, maka tidak ada cara lain yang lebih efdk#i€uali dengan membangun
mutu SDM melalui peningkatan mutu pendidikan. Untulemperoleh hasil

pendidikan yang bermutu dituntut penyelenggaraamdigdékan yang bermutu



pula. Cara-cara lama dalam penyelenggaraan peadidigang kurang
memperhatikan faktor mutu dan kurang pula mempidrat prinsip-prinsip
pendidikan yang seharusnya ditegakkan, perlu sedjpexbaiki untuk menuju
penyelenggaraan pendidikan yang berwawasan mutkedarggulan.

Kebijakan Pemerintah saat ini telah berusaha meatkap Pendidikan
Kejuruan sebagai sub-sistem dari sistem pembanguremional di dalam
pengembangan SDM. Penyelenggaraan pendidikan kejunendaknya tidak
hanya sekedar sebagai lembaga pelayanan sosialdand tetapi diharapkan
menjadi suatu kegiatan pendidikan yang dapat dikadauntuk menghasilkan
lulusan yang bermutu tinggi, yang memiliki kemampuymoduktif sebagai asset
bangsa.

Penyelenggaraan pendidikan kejuruan pada jenjandigikan menengah
yang diselenggarakan pada Sekolah Menengah Kej(ahK) diharapkan
memiliki wawasan mutu dan keunggulan, yang secamsimenerus melakukan
penjaminan dan pengendalian mutu dengan mengukdu standar input,
proses, danout put pendidikan berdasarkan standar sekolah nasionaud#utan
dunia kerja yang pengukurannya diarahkan pada dingkoduktivitas dan mutu
hasil kerja.

Dalam Renstra Depdiknas tahun 2005-2025, kebijgikamngkatan mutu
pendidikan diarahkan pada pencapaian mutu pendidiaag semakin meningkat
yang mengacu pada standar nasional pendidikan (SBNB meliputi berbagai
komponen yang terkait dengan mutu pendidikan mernxatandar isi, standar

proses, standar kompetensi lulusan, standar péndah tenaga kependidikan,



standar sarana dan prasarana, standar pengela@ntdar pembiayaan, dan
standar penilaian pendidikan. Pengembangan mutu keéamggulan sekolah
menengah juga diarahkan untuk mendorong sekolangial menuju kategori di
atas SNP. Sekolah seperti ini akan terus dikemlmanghenjadi sekolah
berkeunggulan nasional dan internasional. Pengegainasekolah berkeunggulan
pada pendidikan menengah ditargetkan paling tidak SMA/SMK pada masing-
masing kabupaten/kota menjadi sekolah berkeungdolel dan internasional
pada tahun 2009. Pemerintah akan bekerja samardeegaerintah daerah untuk
pengembangan keunggulan lokal, dan dengan luaringglam pengembangan
kurikulum dan standar kompetensi untuk mengembandgianpetensi lulusan
agar dapat bersaing secara global. Salah satutasiepencapaian standar
internasional adalah mendorong sekolah untuk dapatperoleh sertifikatSO.

Dalam menjabarkan dan mengimplementasikan selualfijakan yang
telah dikeluarkan oleh Departemen Pendidikan Nasianaka SMK Negeri 13
Bandung telah mulai melakukan berbagai perubahénseaara internal maupun
eksternal. Secara internal telah dan akan teruskmiehn pembenahan organisasi,
sarana dan prasarana, peningkatan mutu sumber rdagasia (guru, tenaga
administrasi, layanan teknis) dan pengembangamrgregrogram inovatif.

Salah satu upaya dalam melakukan pembenahan int8mM& Negeri 13
Bandung sejak tahun 2005 telah mengadopsi dan apgaaT Sistem Manajemen
Mutu terstandar yang dikenal dengan Sistem Manajeltetu ISO 9001:2000

dalam penyelenggaraan pendidikan.



Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 adalah suatandat
internasional untuk Sistem Manajemen Mutu dan nmakap Sistem Manajemen
Mutu yang telah diterapkan secara luas dan tdPgjnerapan Sistem Manajemen
Mutu ISO 9000:2000 telah dilakukan di 160 negaidhetbagai sektor industri
manufaktur maupun industri jasa dan saat ini bexbegtitusi nir-laba maupun
pemerintahan pun telah menerapkan Sistem Manajéto@nini. Sebagai sebuah
sistem yang teruji dan ditunjang adanya prosesfikasi dan pengawasan dari
lembaga sertifikasi yang independen, sistem i@htehenjadi patokan penilaian
keberhasilan suatu perusahaan dalam menjaga nadukpatau layanannya.

Sistem Manajemen Mutu ISO 9001: 2000 merupakaremisiyang
dibangun dengan fondasi kebijakan-kebijakan yangdoteimentasi dan
dijalankan secara konsisten untuk membangun Buddyatu dalam
perusahaan/institusi. Penyusunan dokumen yang sepati kondisi perusahaan/
institusi dalam menuju pencapaian vsi, misi dausasperusahaan serta kiat-kiat
dalam menerapkannya merupakan kunci keberhasilamataekan sistem ini
serta lulus dalam proses sertifikasi oleh Lembagafikasi yang independen.

Vincent Gaspersz (2002:75) mengemukakan Sistem jelaea Mutu
9001:2000 merupakan sistem manajemen dengan peadekkepuasan
pelanggan, yang dijabarkan dalam delapan prinsipy:y
Fokus pelanggan
Kepemimpinan
Keterlibatan orang
Pendekatan proses
Pendekatan sistem terhadap manajemen
Peningkatan terus menerus

Pendekatan faktual dalam pembuatan keputusan
Hubungan pemasok yang saling menguntungkan
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Delapan dasar prinsip manajemen mutu tersebutadi raerupakan dasar
penerapan Sistem Manajemen Mutu dalam kelompok BED1. Dengan
penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 apkan dapat membantu
organisasi dalam meningkatkan kepuasan pada pelangtas layanan yang
diberikan.

Dengan diterapkannya Sistem Manajemen Mutu 9000:2@@ara benar
dan konsisten akan meningkatkan kinerja dan bageimaencapai sasaran yang
telah ditetapkan yang pada akhirnya dapat menikgkakepuasan pelanggan
dalam hal ini menciptakan peserta didik yang unggunlg dapat diterima di dunia
kerja ataupun menciptakan lapangan kerja sendigaie ilmu yang dimilikinya.

Penelitian ini mencoba mengangkat SMK Negeri 1&gabsekolah yang
telah berhasil meraih sertifikat dan menerapkante®isManajemen Mutu ISO
9001:2000 secara konsisten. SMK Negeri 13 Bandwamgpai sekarang terus
meningkatkan mutu pelayanannya sesuai dengan yastigndarkan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2000. Meskipun upaya yaaght dilakukan oleh
SMK Negeri 13 Bandung dengan diterapkannya Sisteamdiémen Mutu ISO
9001:2000 belum sepenuhnya berhasil, tetapi SMKeNet3 Bandung telah
mengedepankan kepuasan siswa sebagai salah s tigma sekolah tersebut.

Berdasarkan uraian tersebut diatas maka penulisariker untuk
mengadakan penelitian sejauh mana Sistem Manaj®tuanISO 9001:2000 dan
mutu pelayanan memberikan pengaruh terhadap kepwssaa dalam belajar.

Oleh karena itu penulis mengambil judul “Pengadofplementasi Sistem



Manajemen Mutu 9001:2000 terhadap Mutu Pelayanan diampaknya pada

Kepuasan Siswa dalam Belajar (Studi pada SMK Ndg=Bandung)”.

B. Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas dapat diidentifikasikamwa salah satu faktor

yang dapat mempengaruhi kepuasan siswa dalam gsliglaim Manajemen Mutu

9001:2000 yang diterapkan secara benar dan komstkte adanya pelayanan

yang bermutu.

Permasalahan yang akan dijadikan penelitian daléundi gni dapat
dirumuskan dan dijabarkan dalam pertanyaan pesrekgbagai berikut:

1. Bagaimanakah pengaruh implementasi Sistem Manajebhatu 1SO
9001:2000 terhadap mutu pelayanan di SMK NegeBddung?

2. Bagaimanakah pengaruh implementasi Sistem Manajenvuiu
9001:2000 terhadap kepuasan siswa dalam belaj&MK Negeri 13
Bandung?

3. Bagaimanakah pengaruh mutu pelayanan terhadap dapsswa dalam
belajar di SMK Negeri 13 Bandung ?

Pertanyaan-pertanyaan penelitian tersebut di &&s @dikaji dan dianalisis
secara empirik berdasarkan data-data yang dipedalgHapangan (SMK Negeri

13 Bandung).



C. Tujuan Pendlitian
Sesuai dengan fokus masalah yang telah diungkagdaglumnya, secara
umum penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsiklEam menganalisa secara
empirik tentang pengaruh Sistem Manajemen Mutul2Q@WWO dan mutu
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di SMK NEg@&andung.
Secara khusus tujuan penelitian dapat dijelaskiaagse berikut:
1. Mengetahui seberapa besar pengaruh implementasintSislanajemen
Mutu 9001:2000 terhadap mutu pelayanan di SMK NegeBandung.
2. Mengetahui seberapa besar pengaruh implementasntSislanajemen
Mutu 9001:2000 terhadap kepuasan siswa dalam belafaMK Negeri
13 Bandung
3. Mengetahui seberapa besar pengaruh mutu pelayartzadép kepuasan

siswa dalam belajar di SMK Negeri 13 Bandung.

D. Asumsi
Dalam upaya menjelaskan bagaimana pengaruh pener&istem
Manajemen Mutu 9001:2000 dan mutu pelayanan tephkejpuasan siswa dalam
belajar yang merupakan pokok permasalahan dalanelipem ini, berikut
dikemukakan beberapa asumsi, yaitu:
1. Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 dan prinsipsipi mutu
pelayanan yang diterapkan secara konsisten memipakaya untuk
meningkatkan kualitas proses belajar-mengajar ngghi akan

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasana delam belajar.
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Pelaksanaan proses belajar mengajar di SMKN 13 Bandelah

dilaksanakan sesuai dengan prinsip-prinsip mutayaelan dan dengan
menerapakan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:200&radmnsisten
untuk mencapai kepuasan siswa dalam belajar.

Salah satu faktor yang dapat menentukan keberhgséaerapan Sistem
Manajemen Mutu ISO 9001:2000 dan mutu pelayanatalademitmen

manajemen yang diwujudkan dengan partisipasi algi semua
komponen yang terlibat melalui kegiatan perencangseiaksanaan,

pengawasan, pembinaan dan evaluasi secara ter@sus@an konsisten.

Hipotesis

Dalam upaya memberikan arah yang lebih jelas paglzelpian ini

dirumuskan hipotesis kerja penelitian sebagai bérik

1.

Implementasi Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:200@pdregaruh
positif terhadap Mutu Pelayanan.

Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000 berpengarulitifpterhadap
kepuasan siswa dalam belajar.

Mutu pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasswa dalam

belajar.

M etode Pendlitian

Penelitian tentang Pengaruh Implemetasi Sistem jarem Mutu 1SO

9001:2000 terhadap Mutu Layanan dan dampaknya lgedaasan Siswa dalam
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Belajar di SMK Negeri 13 Bandung menggunakan metoeleelitian kuantitatif

dengan melakukan survei. Ditinjau dari judul pdreti maka permasalahan
penelitian bersifat asosiatif yaitu permasalahamgyanenghubungkan atau
pengaruh antara dua variabel atau lebih dan bartupntuk menguji pengaruh
atau hubungan diantara beberapa variabel penelisahingga penelitian ini
termasuk jenis penelitian hubungan kausal. Alat gpewpul data yang

dipergunakan dalam penelitian ini berupa angkdttign yang dibantu dengan
dokumentasi.

Penelitian ini akan mendeskripsikan hubungan antarebel bebas dan
variabel terikat melalui uji statistik. Variabel bz terdiri dari Implementasi
Sistem Manajemen Mutu 9001:2000 sebagai variahetah Mutu Pelayanan
sebagai variabel X sedangkan variabel terikatnya adalah KepuasamaSislam
Belajar sebagai variabel Y. Agar dapat lebih j@asdapat digambarkan dalam

gambar di bawah ini:

X r.X.Y
1
r.X; X, Y
A\ 4
X2 r.X,Y
Gambar 1.1

Modd Keterkaitan Variabel Pendlitian
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Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam pegoiadata meliputi:
seleksi angket, uji persyaratan pengolahan datakunengetahui teknik statistik
yang akan digunakan, uji hipotesis penelitian dangalakukan analisis korelasi
untuk mengetahui pengaruh implementasi Sistem Mama) Mutu 9001: 2000
(variabel X) terhadap mutu pelayanan,fXlan dampaknya pada kepuasan siswa

dalam belajar (variabel ).

G. Lokas dan Sampel Pendlitian

Penelitian ini akan dilaksanakan di SMK Negeri Ehgy berlokasi di Jl.
Soekarno Hatta Km.10, Bandung. SMK Negeri 13 sebagmlah satu sekolah
menengah kejuruan yang telah berhasil meraih igedif Sistem Manajemen
Mutu I1ISO 9001:2000.

Adapun sampel penelitian akan diwakili oleh siswgava SMK Negeri 13
jurusan Analisis Kimia dan jurusan Teknik Komputian Jaringan sebagai salah

satu pelanggan sekolah tersebut.



