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ABSTRAK 
 

HADI MASYHUR. “STRATEGI  MANAJEMEN PENINGKATAN MUTU PENDIDIKAN 
YANG BERORIENTASI PADA KEPUASAN SISWA” (Analisis Pelayanan Pendidikan pada Siswa 

Pendidikan Dasar & Menengah di Kota Bandung) 
 

Globalisasi Pendidikan menuntut perubahan-perubahan dalam pendidikan, mutu 
merupakan faktor strategis untuk bersaing menghasilkan “creating value”. Daya saing suatu 
bangsa ditentukan dengan mengedepankan pentingnya penguasaan pengetahuan (knowledge) 
sebagai pendorong utama pertumbuhan suatu bangsa  yang dampaknya akan mempertahankan 
tingkat kesejahteraan yang pantas. Penelitian ini dilakukan pada Dinas Pendidikan Pemerintah 
Kota Bandung berjudul “Strategi Manajemen Peningkatan Mutu Pendidikan yang 
Berorientasi pada Kepuasan Siswa”. 

Penelitian ini dilakukan dengan “Mixed Method“, yakni metode penelitian kualitatif yang 
didukung oleh data kuantitatif yaitu untuk mengetahui bagaimana kondisi pelayanan pendidikan 
dasar & menengah serta strategi peningkatan mutu pendidikan di Pemerintah Kota Bandung. 
Lokasi penelitian adalah di pendidikan dasar (SD/SMP) &  menengah (SMA/SMK) pada Dinas 
Pendidikan Pemerintah Kota Bandung dari sisi : pelayanan sarana kurikuler, sarana non kurikuler, 
hubungan guru & siswa, hubungan siswa dan siswa, kegiatan ekstra kurikuler dalam 
mengungkapkan mana pelayanan yang memuaskan siswa maupun tidak memuaskan, dengan 
pendekatan Critical Incident Technique. Data-data kuantitatif hasil persepsi responden dianalisis 
secara statistik guna memberi makna dalam penelitian melalui uji statistik deskriptif. 

Hasil penelitian secara generalistik menunjukkan bahwa Nilai Indeks kepuasan layanan 
pendidikan untuk sekolah dasar & menengah di Kota Bandung adalah sebagai berikut  : 

 

Angka layanan pendidikan dengan Rating 
 

Standardized Weight Index 

1,720035 atau skor 72,0035 0,4463860395 0,7678 

 
Angka rating pelayanan tersebut dikategorikan masih dibawah angka memuaskan. 

Menurut standar Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor : 
KEP/25/M.PAN/2/2004 tentang Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat Unit 
Pelayanan Instansi Pemerintah, Kinerja Unit Pelayanan dikatagorikan sangat baik jika mencapai 
angka minimal 81,26 secara general pelayanan pendidikan yang perlu diperbaiki untuk Sekolah 
Dasar adalah pelayanan hubungan murid dan murid, untuk SMP : sarana kurikuler & sarana non 
kurikuler, kegiatan kurikuler dan kegiatan non kurikuler, SMU : sarana kurikuler & sarana non 
kurikuler, kegiatan kurikuler & kegiatan non kurikuler. Peningkatan mutu yang realistis perlu 
dikembangkan melalui strategi peningkatan mutu, yang dipilih untuk diprioritaskan untuk 
ditingkatkan maupun yang dipertahankan melalui 5 (lima) elemen strategi yaitu : Arena, Vehicle, 
Differensiasi, Staging dan Economic Logic. Hasil strategi tersebut dikategorikan kedalam 4 
(empat) perspektif, yaitu : Learning and Growth, Internal Process, Customer (siswa & 
stakeholder) dan Financial. 
Dari Visi ke Strategy menuju Action yang dikategorikan kedalam 4 (empat) perspektif tersebut, 
perlu diimplementasi secara “sistem manajemen” yang bermutu  yang menggunakan standar, hal 
ini secara  sinergistik akan menghasilkan kekuatan mutu maupun penguatan organisasi sekolah 
yang didasari mutu proses atau perilaku-perilaku yang bermutu. Sehingga dalam menjalankan 
strategi, tenaga pendidik dan tenaga kependidikan memiliki modal “soft competency”. Untuk 
menjamin keberhasilan peningkatan mutu yang dikembangkan agar dapat memperbaiki pelayanan 
pendidikan secara terpadu, dan terpantau melalui Key Performance Indikator yang jelas targetnya, 
sehingga biaya yang digunakan lebih efisien namun efektif dan berdampak pada peningkatan 
mutu. Untuk implementasi peningkatan mutu pada pendidikan dasar & menengah di kota Bandung 
perlu di susun Blue Print Peningkatan Mutu dan pencapaian perlu dikembangkan Quality Award. 
Dengan mutu sekolah yang terjamin, maka daya saing, kreativitas, pertumbuhan irama mutu, 
profesionalisme tenaga pendidik dan kependidikan sesuai amanat UU No. 19/2005 tentang Standar 
Nasional Pendidikan, selanjutnya bisa berimplikasi terhadap kesejahteraan. Dengan demikian 
peningkatan mutu pendidikan dasar & menengah melalui pelayanan pendidikan yang memuaskan, 
maka hal ini dapat berkontribusi pada Indeks Pembangunan Manusia (IPM) serta peningkatan 
mutu pendidikan yang selanjutnya bermuara pada daya saing bangsa. 

Kata kunci : Mutu , Strategi  & Blue Print. 
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ABSTRACT 

 

 Educational globalization demand changing in education, quality is the strategic factor to 

compete resulting “creating value”. Competitiveness of a nation determines by prioritizing the 

importance of mastering knowledge as the main stimulator growing of a nation that the impact will 

maintain appropriate welfare level. Therefore the research entitled “The Strategy of 

Management Increasing Education Quality that Oriented to the primary and secondary 

Students’ satisfaction in Bandung City.  
 The methodology used “Mixed Method” with data quantitative approach that is to know 

how the condition of education service of primary and secondary school and strategy to increase 

education quality in Bandung City. The research location was in primary and secondary school at 

Educational Department the Government of Bandung City from the sides of: the service of 

curricular service, non – curricular service, relationship of teacher & student, the relationship of 

student and student, extracurricular activity in revealing   which services those satisfying or 

unsatisfying students, with critical incident technique approach. Quantitative data the result of 

respondents’ perception analyzed statistically to give significance in the research through 

descriptive statistics test.  

 The research results generally showed that Index’s Score of education service 

satisfaction for primary and secondary school in Bandung City were as follow:   

 

The score of educational service with rating Standardized weight Index 

1.720035 or score 72.0035 0.4463860395 0.7678 

 

 The score of service rating categorized still under satisfaction number. According to the 

standard of Minister’s Decision of State Apparatus Empowerment Number: 

KEP/25/M.PAN/2/2004 on General Guidance Composing Public Satisfaction Index of Service 

Unit Government Institution, The Performance of  Service Unit Categorized excellent if reached 

minimal score 81,26 generally the education service that  need to improve for primary school is the  

service relationship of student and student, for Junior High School: curricular  and non-curricular 

facility,  curricular and non-curricular activity, Senior High School:  curricular  and non-curricular 

facility,  curricular and non-curricular activity. Increasing quality that realistic need to develop 

through the strategy of increasing quality, that selected to prioritize increasing or maintaining 

through 5 (five) strategy elements those are: Arena, Vehicle, Differentiation, Staging and 

Economic Logic. The strategy result categorized into 4 (four) perspectives, those are: Learning and 

Growth, Internal Process, Customer (student and stakeholder) and Financial.  

From the vision to Strategy directing Action categorized into 4 (four) perspectives, need to 

implement by “management system” that qualify that use standard, this case in synergic will result 

the power of quality or strengthening school organization based on the quality of process or the 

quality of behavior. Thus in doing the strategy, education staff and educational staff have capital of 

“soft competency”. To secure the success of increasing quality developed in order to improve the 

service education guided  and monitored  through Key Performance Indicator that the target is  

explicit thus the cost used more efficient but effective and impact to the increasing of quality. To 

implement the increasing of quality in primary and secondary education in Bandung City need to 

compose Blue print of increasing quality and the achievement need to develop Quality Award. 

With secure school quality, thus competitiveness, creativity, the rhythm growth  of quality, 

professionalism of education and educational staff based on amendment Laws No 19/2005 

National Education that function as the basic in planning, implementing & controlling education in 

order to form qualify national education, that then can implicate toward welfare. Therefore the 

increasing education quality of primary and secondary school through the service education that 

satisfy, thus this case can contribute to the Human Development Index (HDI) also increasing 

national education quality which then refer to the nation competitiveness.  

 

Keywords: quality, strategy, Blue Print.   
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KATA PENGANTAR 

 

 Disertasi ini berjudul : “Strategi Manajemen Peningkatan Mutu 

Pendidikan yang Berorientasi pada Kepuasan Siswa Pendidikan Dasar 

Menengah di Kota Bandung” (Analisis Pelayanan Pendidikan pada Siswa 

Pendidikan Dasar dan Menengah di Kota Bandung). 

 Judul tersebut merupakan hasil penelitian yang berangkat dari pemikiran 

bahwa efektifitas sekolah adalah isu yang telah menyibukan peneliti dan pembuat 

kebijakan selama tiga dasawarsa. Tidak ada negara yang menghadapi tuntutan 

abad ke  dua puluh satu, bisa tidak peduli kepada pertanyaan yang muncul dari isu 

ini. Semua negara di dunia memberi perhatian pada usaha untuk membuat sekolah 

mereka lebih efektif. Untuk meningkatkan kualitas dan standar prestasi. Penelitian 

inipun tidak terlepas dari konteks itu. Kepuasan siswa pada gilirannya akan 

berdampak pada prestasi mereka. Tidak profesional dan proporsional menuntut 

siswa yang tidak puas untuk berprestasi. Meskipun sudah ada literatur 

internasional tentang studi yang dilakukan berkaitan dengan masalah ini, kita 

masih belum bisa dengan meyakinkan mengatakan “bagaimana sekolah yang 

semula tidak efektif menjadi efektif”, apalagi menyepakati faktor-faktor apa yang 

membentuk suatu sekolah menjadi efektif memasuki abad 21 ini. Fenomena 

ketidakefektifan sekolah di kota Bandung ditandai dengan arus besar para siswa 

dari berbagai jenjang pendidikan yang memasuki lembaga bimbingan belajar. 

Bukankah itu merupakan indikator kuat mengenai tidak efektifnya sekolah 

formal? Hasil Penelitian mengemukakan isu-isu penting yang signifikan untuk 

memperbaiki kepuasan para siswa dalam belajar di sekolah. Kami berharap hasil 

penelitian ini bisa ditindaklanjuti dalam implementasi manajerial. Kritik dan saran 

dapat disampaikan kepada peneliti. Semoga Penelitian ini mendorong upaya lebih 

besar dalam kerangka Improving School Effectiveness. 

 Disertasi ini disusun menjadi lima bab dan diuraikan menurut urutan 

sebagai berikut, yaitu pada BAB I sebagai Bab Pendahuluan diuraikan Latar 

Belakang Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan Kegunaan Penelitian, 

Kerangka Pikir Penelitian, Premis Penelitian, Konsep Umum Model Penelitian, 

Hipotesis Penelitian, serta Lokasi dan Objek Penelitian. 

 Bab II membahas Kajian Pustaka, sebagai bahan untuk memperkuat 

pemahaman tentang teori-teori yang mendukung permasalahan dalam penulisan 

Disertasi. Bab II ini membahas konsep administrasi pendidikan dalam 

pengembangan Dikdasmen, Konsep Manajemen Stratejik, Konsep Mutu dan 

Perkembangan Manajemen Mutu, Critical Incident Technique, Analisis Cluster, 
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Analisis Importance dan Performance Matrix, Hasil Penelitian Sebelumnya yang 

Relevan, serta dilengkapi dengan Jurnal Internasional yang Relevan, faktor-faktor 

yang mendukung dan menghambat penyelenggaraan pendidikan mulai dari 

tingkat SD, SMP, SMA serta kesimpulan hasil studi kepustakaan.  

 Bab III yang merupakan pembahasan hasil penelitian meliputi : strategi 

dan metodologi kualitatif dengan pendekatan data kuantitatif, customer lens, 

persepsi responden serta segmentasi awal. Strategi penelitian tersebut 

diimplementasikan dalam 4 tahap yaitu : Tahap 1 : persiapan survey customer 

lens; Tahap 2 : pelaksanaan survey customer lens; Tahap 3 : pelaksanaan survey 

reduksi segmen dan Tahap 4 : pelaksanaan survey utama 

 Bab IV mengemukakan hasil penelitian yang terdiri dari : gambaran 

institusi/lokasi penelitian yang penulis laksanakan di pendidikan dasar & 

menengah pada Dinas Pendidikan Pemerintah Kota Bandung Jl. Ahmad Yani. 

Penulis lebih menekankan semua penilaian didasarkan persepsi siswa sebagai 

subjek utama pendidikan yang harus dilayani dan dipuaskan, kesemuanya 

diuraikan dalam masing-masing : indeks kepuasan total, indeks kepuasan total per 

aspek, indeks kepuasan per jenjang - per aspek, indeks kepuasan per wilayah - per 

aspek, indeks kepuasan per aspek - per item serta indeks kepuasan per wilayah - 

per aspek - per item, termasuk didalamnya interpretasi hasil survey yang 

ditampilkan dalam diagram fakta untuk kepentingan pendidikan dasar & 

menengah dengan alat bantu diagram fakta untuk kepentingan wilayah-wilayah. 

 Bab V adalah Strategi Peningkatan Mutu Pelayanan Pendidikan 

Berdasarkan Hasil Olah Data.  

Bab VI  Berupa Kesimpulan, Implikasi dan Rekomendasi Kebijakan serta 

Saran dari uraian yang dikemukakan pada bab-bab sebelumnya, yang mungkin 

dapat dijadikan pedoman dalam penelitian berikutnya. Selanjutnya dikemukakan 

daftar pustaka sebagai pendukung penulisan disertasi ini, serta dilengkapi dengan 

lampiran-lampiran yang dipergunakan sebagai bahan bacaan dan pendukung 

kejelasan materi dalam setiap bab disertasi ini. Uraian singkat disertasi ini dapat 

dilihat pada “abstrak” yang menggambarkan secara lengkap keseluruhan isi 

disertasi. Selanjutnya penulis berharap mudah-mudahan hasil penelitian ini dapat 

bermanfaat bagi semua pihak, dan dapat menjadi tambahan referensi ilmu 

pengetahuan, khususnya bidang administrasi pendidikan. 
 

      Bandung, 22 Juni 2010 

      Penulis, 

 
     HADI MASYHUR 
  N IM. 0705884 
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rahmat dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan disertasi yang berjudul : 

“Strategi Manajemen Peningkatan Mutu Pendidikan yang Berorientasi pada 

Kepuasan Siswa” (Analisis Pelayanan Pendidikan pada Siswa Pendidikan Dasar 

dan Menengah di Kota Bandung). 

 Penulis menyadari sepenuhnya bahwa penyusunan disertasi ini tidak akan 

terwujud tanpa bimbingan, bantuan, dan doa restu dari berbagai pihak, untuk itu 

atas segala bantuan dan bimbingannya, pada kesempatan ini penulis 
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