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ABSTRAK

Peningkatan kualitas layanan pendidikan merupakan salah satu faktor penting
dalam memastikan tercapainya proses belajar mengajar yang efektif dan sesuai
dengan kebutuhan siswa. Namun, banyak sekolah masih menghadapi berbagai
tantangan dalam memenuhi harapan peserta didik, baik dari sisi sarana prasarana,
kompetensi tenaga pendidik, maupun sistem layanan akademik. Oleh karena itu,
diperlukan pendekatan analitis yang komprehensif untuk mengidentifikasi
kelemahan dan merumuskan strategi perbaikan yang tepat. Penelitian ini bertujuan
untuk merancang strategi perbaikan kualitas layanan pendidikan di sekolah melalui
integrasi metode SERVQUAL dan analisis SWOT. Metode SERVQUAL
digunakan untuk mengukur kesenjangan antara persepsi dan harapan siswa
terhadap lima dimensi kualitas layanan, vyaitu Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Hasil pengukuran menunjukkan adanya
gap negatif pada semua dimensi yang perlu menjadi prioritas peningkatan kualitas
pendidikan di sekolah SMA Teknologi Pilar Bangsa. Selanjutnya, analisis SWOT
diterapkan untuk mengidentifikasi faktor internal dan eksternal sekolah, meliputi
kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman. Integrasi kedua metode SERVQUAL
kedalam strategi SWOT untuk menentukan bentuk strategi yang paling relevan
terhadap kondisi sekolah. Berdasarkan hasil analisis, sekolah berada pada posisi
kuadrannya (sesuai kuadrannya), yang menunjukkan bahwa strategi yang harus
dikembangkan adalah strategi konservatif “take off” (strategi WO). Melalui
pendekatan terintegrasi ini, diperoleh beberapa rekomendasi strategis seperti
peningkatan kompetensi tenaga pendidik, optimalisasi sistem informasi akademik,
peningkatan sarana dan prasarana penunjang pembelajaran, serta penguatan
komunikasi layanan antara sekolah dan orang tua. Penelitian ini menyimpulkan
bahwa integrasi SERVQUAL dan SWOT memberikan gambaran yang lebih
komprehensif terhadap prioritas perbaikan layanan serta menghasilkan strategi
yang tepat dan aplikatif dalam peningkatan kualitas layanan pendidikan di sekolah.

Kata kunci: kepuasan pelanggan, kualitas, kualitas pelayanan, SERVQUAL,
SWOT.

I.  PENDAHULUAN
Globalisasi memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kemajuan bisnis
di seluruh dunia. Akibatnya, persaingan menjadi lebih intens dan tidak mudah
diperkirakan, sehingga bisnis harus berusaha meningkatkan standar kualitas serta
memastikan kepuasan konsumen tercapai. Hal ini juga berlaku di sektor jasa, di
mana layanan yang berkualitas tinggi sangat krusial untuk membangun kepuasan
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pelanggan, karena melibatkan pemahaman terhadap ekspektasi mereka seperti
aspek keamanan, kenyamanan, kecepatan, ketepatan waktu, kemudahan akses, serta
tanggung jawab penyedia jasa dalam mengelola setiap aspek pelayanan. (Sibua et
al., 2022). Industri jasa tidak hanya berkembang dalam variasinya, tetapi juga
semakin mendominasi dan beragamnya permintaan terhadap layanan tersebut. Di
sektor ini, kualitas menjadi faktor krusial bagi perusahaan, sebab kualitas layanan
sangat memengaruhi atau terkait erat dengan kepuasan pelanggan, sehingga bisa
dijadikan strategi utama dalam kompetisi. Kualitas layanan dipengaruhi oleh dua
elemen utama, yakni ekspektasi pelanggan dan performa yang mereka rasakan.
Pelanggan akan menilai perbandingan antara harapan mereka dengan kinerja yang
diberikan perusahaan melalui penyediaan layanan yang memuaskan. Apabila
ekspektasi terpenuhi oleh pelayanan perusahaan, maka layanan tersebut dinilai
memiliki kualitas tinggi dan mampu memuaskan pelanggan (Sinawati ef al., 2023).

Industri layanan pendidikan yang mengalami pertumbuhan cepat dalam
beberapa tahun belakangan ini, mengharuskan setiap penyedia pendidikan untuk
menawarkan layanan yang setara dengan berbagai tingkat harga yang mereka
berikan. Baik lembaga pendidikan milik pemerintah maupun swasta, saling
bersaing untuk menarik sebanyak mungkin siswa. Semakin positif reputasi lembaga
pendidikan tersebut, maka semakin banyak pula calon siswa yang mendaftar
(Saputra, 2024). Untuk bersaing di era global, lembaga pendidikan perlu
meningkatkan kualitas layanan dan membuktikannya melalui akreditasi unggul.
Akreditasi mencerminkan kepercayaan publik terhadap profesionalisme sekolah.
Pendidikan menjadi fondasi utama kemajuan bangsa. Proses akreditasi mendorong
sekolah untuk mengevaluasi diri, memperbaiki kekurangan, dan berinovasi demi
kualitas terbaik. Pemerintah mendukung peningkatan mutu melalui pendanaan,
pelatihan, dan pendampingan agar semua sekolah memiliki kesempatan
berkembang. Meski demikian, tantangan seperti perubahan kurikulum,
keterbatasan sumber daya, manajemen sekolah, dan partisipasi stakeholder turut

memengaruhi efektivitas akreditasi (Rizki et al., 2024)..
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Rangkaian kegiatan yang dilakukan mencakup analisis situasional sekolah
melalui penyebaran kuesioner kepada murid, dilanjutkan dengan uji kecukupan
data serta uji validitas dan reliabilitas pada aspek harapan dan kinerja. Setelah itu
dilakukan perhitungan nilai varians harapan, identifikasi gap pada dimensi
servqual, serta perbandingan antara harapan dan kinerja. Hasil analisis kemudian
diperdalam dengan perhitungan matriks SWOT, matriks IFAS dan EFAS, hingga
matriks QSPM untuk memperoleh gambaran menyeluruh mengenai kondisi

sekolah serta strategi pengembangan yang tepat.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN
3.1 Uji validitas dan uji reliabilitas

Pada hasil perhitungan uji validitas bagian harapan dan kinerja semua hasil
perhitungannya adalah valid yang artinya adalah rhitung > rtabel. Data hasil
perhitungan uji reliabilitas pada bagian harapan terdapat 4 pernyataan pada E1, E24,
E26, dan E30 yang artinya tidak reliabel artinya data reliabilitasnya
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(Thitung > cronbach’s alpha) S€dangkan data hasil perhitungan uji reliabilitas bagian
kinerja terdapat 6 pernyataan tidak reliabel yaitu pada P9, P10, P22, P26, P27, dan

P30 artinya datanya (Thitung > cronbach’s Alpha)-

Nilai Cronbach Alpha pada bagian harapan mendapatkan nilai sebesar
90,98% yang artinya data hasil kuesioner reliabel digunakan untuk hasil penelitian.
Nilai Cronbach Alpha bagian kinerja mendapatkan nilai sebesar 94,66% yang
artinya data hasil kuesioner reliabel digunakan untuk hasil penelitian dan dapat
digunakan sebagai indikator suatu penelitian.

Uji kecukupan datanya Nilai N’< N yaitu 71,7409 < 109, maka data dapat
dikatakan dan dianggap cukup serta tidak perlu dilakukan penambahan data atau
penyebaran ulang kuesioner. Penyebaran kuesioner dilakukan kepada seluruh guru
dan murid di sekolah SMA Teknologi Pilar Bangsa. Analisis situasional sekolah

dilakukan pada faktor internal dan eksternal sekolah.

3.2 Rekapitulasi Analisis Servqual

Dari kelima dimensi 7Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy semuanya mendapatkan nilai gap yang negatif. Secara keseluruhan pada
analisis Servqual tingkat kepuasan layanan pendidikan di sekolah SMA Teknologi

Pilar Bangsa belum puas semuanya.

3.3 Analisis SWOT dan QSPM

Berdasarkan dari hasil diagram kartesius analisis SWOT, titik potong berada
di sumbu X, Y (-0,0078, 0,0055) di kuadran III. Hal ini menunjukkan bahwa
strategi yang digunakan adalah strategi W-O (Weaknesses-Opportunities). Kuadran
IIT dalam analisis SWOT adalah menggambarkan situasi di mana sekolah sedikit
kekuatan banyak kelemahannnya. Strateginya adalah strategi konservatif atau “take
off” yang fokusnya adalah memperbaiki kelemahan internal agar bisa mengambil
peluang yang ada pada sekolah yang sering disebut juga sebagai strategi WO
(Weakness-Opportunities) atau strategi minimalkan masalah internal untuk bisa
merebut peluang yang lebih baik. Sekolah memiliki kekuatan eksternal, misalnya

penguasaan pasar, namun masih menghadapi beberapa kendala dari sisi internal.
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Fokus strategi sekolah pada kondisi ini adalah meminimalkan masalah masalah
internal sehingga dapat merebut peluang pasar yang lebih baik.

Dari keempat total ketertarikan, nilai tertinggi ada pada strategi W-T dengan
nilai 10,7. Matriks QSPM pada strategi WT (Weakness-Threats) digunakan untuk
memilih strategi defensif yang paling tepat ketika sekolah menghadapi kelemahan
internal dan ancaman eksternal. Strategi yang dipilih oleh matriks QSPM dilakukan
benar-benar pada analisis objektif, bukan secara intuisi. Kombinasi WT
menunjukkan bahwa sekolah berada pada kondisi paling lemah, sehingga strategi

yang dipilih bersifat defensif untuk meminimalkan risiko .

IV. SIMPULAN

Siswa SMA Teknologi Pilar Bangsa Sepatan masih belum puas terhadap
layanan pendidikan karena rata-rata nilai gap servqual bernilai negatif. Semua
atribut layanan dengan gap negatif perlu ditingkatkan kualitasnya, sementara
layanan unggulan ditunjukkan oleh gap positif. Berdasarkan analisis SWOT,
strategi alternatif yang sesuai adalah strategi W-O, sedangkan hasil QSPM
menunjukkan strategi W-T. Secara keseluruhan, sekolah perlu memperbaiki

kelemahan layanan sekaligus memanfaatkan peluang dan mengantisipasi ancaman.
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