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MOTTO 

 

“Manusia yang paling lemah adalah orang yang tidak mampu mencari 

teman, namun yang lebih lemah dari itu adalah orang yang mendapat 

banyak teman tapi menyia-nyiakannya.” 

(Ali bin Abi Thalib) 

 

“Berfikirlah positif, karena Allah selalu dengan prasangka hamba-Nya” 

 

“Jika orang lain bisa, saya juga pasti bisa.” 

 

“Do the best. Be the Best. Being Second is not motivating.” 

 

“Tidak ada kata sia-sia dan terlambat untuk belajar.” 
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ABSTRAK 

 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahui: (1) penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 dengan model countenance stake, (2) mengetahui tingkat 
kepuasan pelanggan di SMK Kabupaten Kebumen, (3) faktor-faktor pendukung dalam 

penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen, 

(4) faktor-faktor yang menghambat dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar 
ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen, dan (5) upaya-upaya untuk mengatasi hambatan 

dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten 
Kebumen. 

Penelitian ini merupakan penelitian evaluasi dengan menggunkan model countenance 
stake yang telah dimodifikasi sehingga terdiri dalam tiga aspek yaitu antecedents, 
transactions dan outputs. Informan dalam penelitian ini yaitu: quality management 
representative, wakil kepala sekolah bagian kurikulum, dan kepala program keahlian, 

sedangkan responden penelitian ini untuk pelaksana manajemen (QMR, WKS, Guru) sebanyak 

36 orang dan siswa sebanyak 57 orang, untuk responden kepuasan pelanggan terdiri dari 
siswa dan orang tua siswa kelas XII dengan jumlah sampel masing-masing sebanyak 307 

orang. Pengumpulan data menggunakan angket, wawancara, dan dokumentasi. Validitas 
kontruk instrumen penelitian dengan Expert Judgement dan validitas instrumen angket 

dilakukan dengan analisis butir. Uji reliabilitas menggunakan rumus Alpha Cronbach. Teknik 
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskrptif kuantitatif melalui 

analisis rata-rata yang dinilai berdasarkan kriteria penilaian disertai analisis deskriptif kualitatif 
melalui wawancara terhadap informan. 

Hasil penelitian diketahui bahwa: (1) penerapan sistem manajemen mutu berstandar 

ISO 9001:2008 dikategorikan tinggi dengan nilai 3,01 dari nilai tertinggi 4,00 dengan masing-
masing nilai rata-rata pada evaluasi antecedents sebesar 2,87 dari nilai tertinggi 4,00 yang 

termasuk kategori tinggi, nilai rata-rata pada evaluasi transactions sebesar 3,12 dari nilai 
tertinggi 4,00 yang termasuk kategori tinggi, dan nilai rata-rata pada evaluasi outputs sebesar 

3,05 dari nilai tertinggi 4,00 yang termasuk kategori tinggi, (2) tingkat kepuasan pelanggan di 
SMK Kabupaten Kebumen dikategorikan tinggi, dari siswa dengan nilai rata-rata sebesar 3,03 

dari nilai tertinggi 4,00 termasuk kategori tinggi dan dari orang tua siswa dengan nilai rata-

rata sebesar 3,03 dari nilai tertinggi 4,00 termasuk kategori tinggi, (3) faktor-faktor 
pendukung dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 

Kabupaten Kebumen adalah pengelolaan sistem manajemen mutu oleh top manajemen, 
kontrol, koordinasi, evaluasi dan tingkat pelayanan sistem, (4) faktor-faktor yang 

menghambat dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 
Kabupaten Kebumen adalah kendala dalam penerapan sistem manajemen terutama dalam hal 

pemahaman oleh warga sekolah tentang ISO dan minat belajar dalam pembelajaran serta 
faktor lingkungan keluarga, (5) upaya untuk mengatasi faktor kendala sistem manajemen 

mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen adalah dengan meningkatkan 

pemahaman ISO terhadap warga sekolah, komunikasi dan motivasi siswa serta 
mengoptimalkan fungsi guru. 

 
Kata kunci: evaluasi, sistem manajemen mutu, standar ISO, dan kepuasan pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  Masalah 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang 

Sistem Pendidikan Nasional pada Bab VI Pasal 13 Ayat 1 (2012:67) menyatakan 

bahwa jalur pendidikan terdiri atas pendidikan formal, nonformal, dan informal 

yang dapat saling melengkapi dan memperkaya.  Masing – masing jalur terdiri 

dari beberapa jenjang pendidikan. Jenjang pendidikan adalah tahapan 

pendidikan yang ditetapkan berdasarkan tingkat perkembangan peserta didik, 

tujuan yang akan dicapai, dan kemampuan yang dikembangkan.  

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang 

Sistem Pendidikan Nasional pada Bab VI Pasal 14 (2012:67) menyatakan bahwa, 

jenjang pendidikan formal terdiri atas pendidikan dasar, pendidikan menengah, 

pendidikan tinggi. Jalur pendidikan menengah terdiri atas pendidikan menengah 

umum dan pendidikan menengah kejuruan. Bentuk satuan pendidikan menengah 

kejuruan yang terdapat di Indonesia adalah Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) 

dan Madrasah Aliyah Kejuruan (MAK). Perbedaan dari kedua satuan tersebut 

adalah SMK berada dibawah naungan Diknas sedangkan MAK( Madrasah Aliyah 

Kejuruan) yang diasuh oleh Departemen Agama. 

Penjelasan atas Undang-Undang Republik Indonesia nomor 20 tahun 

2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional Pasal 15 (2012:78) menjelaskan bahwa 

Pendidikan kejuruan merupakan pendidikan menengah yang mempersiapkan 

peserta didik terutama untuk bekerja dalam bidang tertentu. Penjelasan diatas 



 
 

2 
 

dapat ditarik kesimpulan bahwa, Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) merupakan 

salah satu jenjang pendidikan yang menyiapkan lulusannya untuk memiliki 

keahlian tertentu sehingga dapat langsung terjun ke dunia kerja.  

SMK di Indonesia menunjukan perkembangan yang cukup signifikan. Data 

pokok Sekolah Menengah Kejuruan dalam (datapokok.ditpsmk.net) menunjukan 

bahwa SMK yang aktif di Indonesia adalah sebanyak 11727 SMK yang terdiri dari 

3034 buah SMK negeri dan 8693 SMK swasta per-tanggal 29 Januari 2013. 

Sebuah peningkatan yang luar biasa bagi sebuah institusi pendidikan jika dilihat 

dari rentang tiap tahun. Perkembangan tersebut memunculkan sebuah 

pertanyaan, “Apakah jumlah sekolah yang sedemikian besar itu sudah cukup 

berkualitas untuk menghasilkan SDM yang berkualitas?”. 

Sekolah berkualitas akan mencetak lulusan yang berkualitas pula. Sekolah 

berkualitas akan terus memperbaiki pelayanan pendidikan yang sesuai dengan 

tuntutan kebutuhan. Perbaikan pelayanan dilakukan dengan memperbaiki aspek–

aspek yang menunjang sebuah sekolah. Stake holder pendidikan seperti orang 

tua, masyarakat, pemerintah, dan dunia industri memiliki persepsi yang berbeda 

tentang mutu/kualitas. Perbedaan persepsi ini berimplikasi dan berdapak bagi 

sekolah atau institusi pendidikan akan perlunya menetapkan standar mutu 

sebagai acuan dalam mencapai mutu pendidikan. Institusi pendidikan 

membutuhkan sebuah manajemen yang baik sehingga dapat mengarahkan 

lembaga ke peningkatan mutu dan relevansi pendidikan sesuai dengan undang–

undang Sistem Pendidikan Nasional No. 20 Tahun 2003. Adanya dasar undang-

undang yang kuat diharapkan dapat memotivasi setiap lapisan  institusi untuk 
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membuat institusi sekolah dapat melakukan peningkatan mutu dengan 

menerapkan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 

Sistem Manajemen Mutu yang selanjutnya disebut SMM berstandar ISO 

9001:2008 merupakan suatu sistem manajemen mutu untuk memaksimalkan 

daya saing sebuah lembaga yang berfokus pada perbaikan proses untuk 

kepuasan pelanggan (BSN, 2008:5). Proses pencapaian sistem manajemen mutu 

dikendalikan dengan baik, sehingga dapat dipastikan bahwa mutu yang 

ditawarkan kepada pelanggan telah benar-benar dilakukan dan dibuktikan. 

Penerapan SMM berstandar ISO 9001:2008 sebagai aspek paling depan 

dalam kegiatan pendidikan yang sangat diperlukan. Hal ini juga sebagai bukti 

nyata keseriusan institusi pendidikan untuk memenuhi standar acuan mutu 

berupa pencapaian SPM dan SNP yang merupakan bagian dari upaya 

peningkatan mutu pendidikan. Pemikiran ini sejalan dengan klausul-klausul 

dalam sistem manajemen mutu ISO 9001: 2008 yang meliputi: peningkatan 

tanggung jawab manajemen mutu pendidikan, manajemen pengelolaan sumber 

daya manusia, manajemen realisasi produk berupa lulusan yang memiliki 

kompetensi yang berkualitas dan mampu bersaing dalam era pasar bebas seiring 

tuntutan globalisasi serta pengendalian, pemantauan dan pengukuran 

peningkatan mutu pendidikan di masa yang akan datang (BSN, 2008:9-26).  

SMK yang telah bersertifikat ISO 9001:2008 pada dasarnya juga 

melaksanakan proses pembelajaran dengan tiga aspek pembelajaran, yaitu 

aspek normatif, aspek adaptif, dan produktif. Pembelajaran tersebut merupakan 

satu bentuk pertanggungjawaban sekolah terhadap upaya peningkatan kualitas 

layanan  kepada anak didik yang mencakup aspek masukan (input), proses 
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(process), dan produk (output). Layanan pembelajaran harus secara utuh mulai 

dari input yang seharusnya disediakan sekolah (tenaga kependidikan, kesiswaan, 

sarana, pembiayaan), process yang seharusnya terjadi di sekolah (kurikulum, 

bahan ajar, proses pembelajaran, penilaian manajemen, dan kepemimpinan) dan 

output  yang seharusnya dihasilkan oleh sekolah (prestasi belajar siswa, prestasi 

sekolah, kepuasan siswa atau orang tua). 

Berdasarkan Gari-Garis Besar Program Pembinaan SMK Tahun 2012 

DIRJENDIKMEN (2012:19-21) menyatakan untuk keperluan pengukuran 

ketercapaian tujuan strategis pembangunan pendidikan menengah kejuruan 

diperlukan sejumlah sasaran strategis yaitu sebanyak 70% SMK bersertifikat ISO 

9001:2008 pada tahun 2014. Untuk mendukung program pemerintah tersebut 

maka penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dapat lebih 

sukses dicapai, apabila visi sekolah menjadi tanggung jawab secara keseluruhan 

bukan tanggung jawab perorangan terutama pimpinan. 

Berdasarkan observasi yang telah dilakukan peneliti di salah satu 

kabupaten yang ada di Jawa Tengah pada tanggal 26 Maret 2014, faktanya 

hanya ada 18 SMK di kabupaten tersebut yang telah menerima sertifikat 

berstandar ISO 9001:2008. Hal ini mengindikasikan bahwa, masih sedikit Sekolah 

Menengah Kejuruan yang memiliki sistem pengelolaan manajemen dan 

administrasi pendidikan yang bermutu. 

Hasil wawancara dengan salah satu staff Dikmen Dikpora kabupaten 

tersebut (26 Maret 2013) dinyatakan bahwa penerapan SMM berstandar ISO 

9001:2008 terkadang mempunyai banyak kendala. Kendala tersebut disebabkan 

oleh banyak faktor diantaranya adalah kesungguhan sekolah untuk memperoleh 



 
 

5 
 

sertifikat itu sendiri, SDM yang kurang memenuhi, serta budaya disiplin di 

lingkungan sekolah. Sampai saat ini masih ada dua SMK di kabupaten tersebut 

yang proses perolehan sertifikat SMM berstandar ISO 9001:2008 masih 

tersendat-sendat. 

Berdasarkan latar belakang dan pola pikir diatas maka perlu 

diadakannnya suatu evaluasi untuk mengetahui penerapan SMM berstandar ISO 

9001:2008 sebagai pemenuhan standar mutu pendidikan dan tingkat kepuasan 

pelanggan. Menurut Arikunto (2007:24-31) dalam evaluasi dikenal berbagai 

macam model evaluasi, diataranya adalah Model Evaluasi Berbasis Kebijakan 

(Goal Oriented Evaluation), Model Evaluasi Bebas Tujuan (Goal Free Evaluation), 

Model Evaluasi CSE-UCLA, Model Evaluasi CIPP (Context, Input, Process, dan 

Product), Model Evaluasi Responsif (Countenance Stake), dan Evaluasi 

Kesenjangan (Discrepancy). 

Model evaluasi yang dipilih yaitu model evaluasi Evaluasi Responsif 

(Countenance Stake). Model Evaluasi Responsif (Countenance Stake) dapat 

mengevaluasi SMM berstandar ISO 9001:2008 dengan kesesuian pemenuhan 

standar mutu pendidikan dan pemenuhan tingkat kepuasan pelanggan. Evaluasi 

penerapan SMM  berstandar ISO 9001:2008 ini bertujuan untuk memberikan 

manfaat  dan pengetahuan dalam melaksanakan SMM berstandar ISO 9001:2008 

dalam pemenuhan standar mutu pendidikan dan pemenuhan tingkat kepuasan 

pelanggan 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasar latar belakang masalah yang telah diuraikan pada pembahasan 

sebelumnya dapat diidentifikasi beberapa masalah yang ada, diantaranya: 
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1. Peningkatan jumlah SMK di Indonesia berkembang dengan pesat, tetapi 

kualitasnya belum dapat dibuktikan. 

2. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 belum 

membudaya di lingkungan sekolah.  

3. Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK belum 

diketahui. 

4. Tingkat kepuasan pelanggan dalam penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 di SMK belum diketahui. 

5. Hambatan-hambatan yang mempengaruhi tingkat keberhasilan pelaksanaan 

sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK belum 

sepenuhnya diketahui. 

6. Perlu dilakukan evaluasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2008 dan tingkat kepuasan pelanggan. 

 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas penelitian ini dibatasi pada 

penerapan SMM ISO 9001:2008 di SMK yang ada disalah satu kabupaten di Jawa 

Tengah, yaitu Kabupaten Kebumen. Penerapan SMM berstandar ISO 9001:2008 

di SMK meliputi semua proses penyelenggara pendidikan kejuruan menengah 

serta faktor-faktor yang mendukung dan menghambat penerapan SMM 

berstandar ISO 9001:2008 dan tingkat kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini difokuskan untuk mengkaji evaluasi penerapan SMM 

berstandar ISO 9001:2008 dan tingkat kepuasan pelanggan di SMK yang ada di 

kabupaten Kebumen. SMK yang diteliti adalah SMK kelompok teknologi dan 
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industri dengan akreditasi A yang mewakili SMK negri dan SMK swasta di 

kabupaten Kebumen. Pelanggan yang dimaksud pada penelitian ini dibatasi pada 

siswa dan orang tua siswa. Model countenance stake terdiri dari antecedents, 

transactions, outputs-outcomes, namun dalam penelitian ini menggunakan model 

evaluasi countenance stake yang dimodifikasi oleh peneliti sehingga menjadi 

antecedents, transactions, outputs. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pembatasan masalah yang ada, permasalahan dalam 

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 

1. Bagaimana hasil evaluasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar  ISO 

9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen dengan menggunakan model 

countenance stake pada aspek antecedents, transactions, dan outputs ?  

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan pada penerapan sistem manajemen 

mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen? 

3. Apa faktor-faktor yang mendukung penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen ? 

4. Apa faktor-faktor yang menghambat penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen ? 

5. Bagaimana upaya yang dilakukan dalam mengatasi hambatan penerapan 

sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten 

Kebumen? 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah dirumuskan di atas, maka tujuan 

yang ingin dicapai dari kegiatan penelitian ini adalah sebagai berikut. 

1. Mengetahui hasil evaluasi penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 

di SMK Kabupaten Kebumen berdasarkan model countenance stake pada 

aspek antecedents, transactions, dan outputs. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pada penerapan sistem manajemen 

mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen. 

3. Mengetahui faktor-faktor yang mendukung dalam penerapan sistem 

manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen. 

4. Mengetahui faktor-faktor yang menghambat dalam penerapan sistem 

manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen. 

5. Mengetahui upaya yang dilakukan dalam mengatasi hambatan penerapan 

sistem  manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008  di SMK Kabupaten 

Kebumen. 

 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat kepada berbagai pihak, 

terutama: 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini akan menambah pengetahuan peneliti dalam memahami 

penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dan tingkat 

kepuasan pelanggan di SMK Kabupaten Kebumen serta mengetahui tentang 
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manajemen sekolah yang baik dan upaya-upaya yang harus dilakukan jika terjadi 

suatu kendala di dalam penerapan manajemen sekolah. 

2. Bagi Sekolah 

Hasil penelitian ini akan memberikan masukan kepada pihak sekolah dalam 

upaya meningkatkan kualitas penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen dan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Manfaat lainnya bagi pihak sekolah adalah memberi masukan tentang  upaya-

upaya yang harus dilakukan jika terjadi suatu kendala di dalam penerapan 

manajemen sekolah. 

3. Bagi Universitas Negeri Yogyakarta 

Hasil Penelitian ini akan memberi gambaran, masukan serta pengambilan 

kebijakan tentang sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dan 

tingkat kepuasan pelanggan di Sekolah Menengah Kejuruan (SMK) lainnya. 

Penelitian ini juga dapat dijadikan sarana dalam menambah wawasan untuk 

penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan manajemen sekolah khususnya 

sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Kajian Teori 

1. Pendidikan Menengah Kejuruan 

Pendidikan menengah yang ada di Indonesia terbagi kedalam beberapa 

bagian. Hal ini sesuai dengan Undang Undang Republik Indonesia Nomor 20 

Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan Nasional pasal 18 ayat 1, 2, dan 3 

(Departemen Pendidikan Nasional, 2012:69) yang menyebutkan bahwa: 

a. Pendidikan menengah merupakan lanjutan pendidikan dasar. 
b. pendidikan menengah terdiri atas pendidikan menengah umum 

dan pendidikan menengah kejuruan. 
c. pendidikan menengah berbentuk Sekolah Menengah Atas (SMA), 

Madrasah Aliyah (MA), Sekolah Menengah Kejuruan (SMK), dan 
(d) Madrasah Aliyah Kejuruan (MAK), atau bentuk lain yang 
sederajat. 

 

Pendidikan kejuruan adalah pendidikan yang memberikan bekal berbagai 

pengetahuan, keterampilan, dan pengalaman kepada peserta didik sehingga 

mampu melakukan pekerjaan tertentu yang dibutuhkan, baik bagi dirinya, bagi 

dunia kerja, maupun bagi pembangunan bangsanya (Murniati&Nasir, 2009:2). 

Bentuk satuan pendidikan menengah kejuruan yang akan dikaji adalah 

Sekolah Menengah Kejuruan (SMK). Mulyasa (2007:96) menyatakan tujuan 

sekolah menengah kejuruan untuk meningkatkan kecerdasan, pengetahuan, 

kepribadian, akhlak mulia, serta keterampilan siswa untuk hidup mandiri dan 

mengikuti pendidikan lebih lanjut sesuai dengan program kejuruannya. Tujuan 

SMK ini diharapkan siswa SMK dapat memiliki bekal untuk hidup yang lebih baik 

di masyarakat maupun di dunia usaha. Selain itu menyiapkan lulusan yang 
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memiliki jiwa enterpreneur atau wirausahawan muda yang kreatif. Hal ini sesuai 

yang diungkapkan oleh Tim Pengembang Ilmu Pendidikan FIP-UPI (2007:330) 

menyatakan bahwa sekolah menengah kejuruan merupakan bagian pendidikan 

kejuruan tingkat menengah ditunjukan terutama untuk mempersiapkan peserta 

didik menghadapi dunia kerja pada bidang tertentu. 

Berdasarkan berbagai pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa 

sekolah menengah kejuruan merupakan bagian dari jenjang pendidikan 

menengah. Pendidikan menengah kejuruan bertujuan untuk menghasilkan 

peserta didik yang memiliki pengetahuan, kepribadian, akhlak mulia dan 

keterampilan pada diri siswa untuk menjadi tenaga ahli bidang tertentu ataupun 

mengikuti pendidikan lebih lanjut sesuai program kejuruan yang didalami.  

2. Sistem Manajemen Mutu (SMM) 

a. Pengertian Sistem Manajemen Mutu 

Sistem manajemen mutu adalah sistem yang digunakan untuk 

menetapkan kebijakan (pernyataan resmi oleh manajemen puncak berkaitan 

dengan perhatian dan arah organisasinya di bidang mutu) dan sasaran mutu 

(Tjiptono dan Diana, 2003:34). Sistem manajemen mutu erat kaitannya dengan 

konsep manajemen mutu terpadu (Total Quality Management). Lebih lanjut 

menurut (Tjiptono dan Diana, 2003:3) mengemukakan TQM merupakan suatu 

pendekatan dalam menjalankan usaha yang mencoba untuk memaksimumkan 

daya saing organisasi melalui perbaikan terus menerus atas produk jasa, 

manusia, proses dan lingkungannya yang dapat dicapai dengan memperhatikan 

karakteristik TQM sehingga tercapai Total quality approach. Syafaruddin 

(2002:31) menyatakan manajemen mutu terpadu merupakan suatu teori ilmu 
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manajemen yang mengarahkan pimpinan organisasi dan personilnya untuk 

melakukan program perbaikan mutu secara berkelanjutan yang terfokus pada 

pencapaian kepuasaan (expectation) para pelanggan. Menurut Sallis (2012:73) 

bahwa sistem manajemen mutu (Total Quality Management) adalah sebuah 

filosofi tentang perbaikan secara terus menerus yang dapat memberikan 

seperangkat alat praktis kepada setiap institusi pendidikan dalam memenuhi 

kebutuhan, keinginan, dan harapan para pelanggannya saat ini dan untuk masa 

depan. 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas, dapat disimpulkan bahwa sistem 

manajemen mutu merupakan sistem manajemen yang dikelola oleh pimpinan 

lembaga sekolah secara terpadu dan terkontrol serta  berkesinambungan untuk 

mencapai tujuan pendidikan serta memenuhi kepuasan pelanggan. Pelanggan 

harus senantiasa dipenuhi kebutuhannya sebagai usaha dalam pencapaian 

peningkatan mutu dan pelayanan sekolah. 

b. Tahapan Sistem Manajemen Mutu  

Sistem manajemen mutu telah melalui proses perkembangan menuju era 

mutu. Era mutu merupakan proses yang cukup panjang dengan melewati 

berbagai pengalaman dan pendekatan metode yang bermacam-macam sampai 

pada konsep manajemen mutu terpadu (Total Quality Management). Konsep 

manajemen mutu terpadu mendasari lahirnya usaha peningkatan mutu secara 

berkesinambungan. 

Sallis (2012:58-60) menyatakan bahwa peningkatan mutu memiliki 

tingkatan-tingkatan, mulai tingkatan yang paling sederhana yaitu: (1) inspeksi 

menjaga mutu dengan ketelitian pengawas, (2) kontrol mutu (Quality Control) 
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menjaga mutu dengan pendeteksian, (3) jaminan mutu (Quality Assurance) 

menjaga mutu dengan pencegahan, dan (4) manajemen mutu terpadu (Total 

Quality Management) menjaga mutu dengan cara terus menerus. Konsep TQM 

(Total Quality Management) mendasari lahirnya usaha peningkatan mutu secara 

berkesinambungan. Gambaran tingkatan konsep mutu, seperti pada Gambar 1 

berikut. 

 

Gambar 1: Tingkatan Konsep Mutu (Sallis, 2012: 60) 

Melalui konsep tingkatan mutu diatas, dipahami bahwa tahapan sistem 

manajemen mutu terdapat tiga jenis sistem utama, yaitu: (1) pengendalian 

mutu, (2) penjaminan mutu, dan (3) manajemen mutu terpadu. Pengendalian 

mutu merupakan proses yang menjamin bahwa hanya produk yang memenuhi 

spesifikasi yang boleh keluar dari pabrik dan dilempar ke pasar (Sallis, 2012:35). 

Pengendalian mutu bertujuan untuk kontrol perbaikan barang atau jasa yang 

dihasilkan serta menghasilkan produk yang sesuai dengan standar yang telah 

ditentukan. 

Tahapan selanjutnya setelah pengandalian mutu adalah penjaminan 

mutu. Penjaminan mutu adalah pemenuhan spesifikasi produk secara konsisten 

atau menghasilkan produk yang selalu baik sejak awal (right first time every 

time) (Sallis, 2012:59). Adapun pendapat lain tentang penjaminan mutu (Quality 
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Assurance) adalah seluruh kegiatan terencana dan sistematis yang diterapkan 

dalam sistem manajemen mutu untuk menyakinkan bahwa suatu produk dapat 

memenuhi persyaratan mutu (Usman, 2006: 418). Berdasarkan pendapat para 

ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa penjaminan mutu adalah kegiatan 

terencana dan sistematis dari awal sampai akhir untuk menghasilkan produk 

yang baik sesuai dengan mutu yang telah ditetapkan. 

Quality System BS 5750 bagian 4 menyatakan bahwa pelanggan 

membutuhkan jaminan dan kepercayaan bahwa para pemasok memiliki 

kemampuan untuk memberikan produk/jasa secara konsisten sesuai dengan 

mutu yang telah ditentukan (Sallis, 2012:119). Maka demikian Penjaminan mutu 

tidak hanya penting bagi internal lembaga sekolah tetapi juga untuk pihak 

eksternal. Salah satu dari pihak eksternal  yaitu orang tua yang ingin memilih 

sekolah untuk putra-putrinya ataupun bagi calon peserta didik yang mencari 

karakteristik sekolah tertentu sesuai dengan bakat dan minatnya serta menjamin 

akuntabilitas. 

Tahap selanjutnya dari sistem manajemen mutu adalah manajemen mutu 

terpadu (Total Quality Management) atau lebih sering disebut TQM, yang 

merupakan kelanjutan dari penjaminan mutu. Manajemen mutu terpadu 

merupakan prinsip menciptakan suatu budaya mutu di mana tujuan semua unsur 

dalam organisasi adalah memenuhi kebutuhan para pelanggan (Sallis, 2012:59). 

Pemenuhan kebutuhan pelanggan tersebut di tunjang oleh struktur organisasi 

yang mendukung. 

Berdasarkan uraian diatas, dapat diambil kesimpulan untuk meningkatan 

mutu secara terus menerus dan berkesinambungan maka lembaga sekolah harus 
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membudayakan manajemen mutu terpadu menyesuaikan perkembangan zaman. 

Sistem manajemen mutu dikelola secara terpadu dan terkontrol dan dilaksanakan 

berkesinambungan demi mencapai tujuan pendidikan serta memenuhi kepuasan 

pelanggan.  

c. Penerapan Sistem Manajemen Mutu  

Sekolah untuk menghasilkan layanan operasional pembelajaran yang 

bermutu, maka harus mampu melakukan perubahan disetiap sistemnya. 

Pencapaian mutu yang diinginkan sekolah harus melalui tahapan perencanaan, 

pengawasan dan perbaikan mutu. Pencapaian mutu dicapai secara 

berkesinambungan dengan melibatkan setiap personal dalam sekolah tersebut 

untuk menghasilkan produk layanan yang memenuhi keinginan para pelanggan. 

Setiap unsur sekolah yang terlibat harus saling bekerjasama, komitmen, 

tanggung jawab, dan konsisten untuk membudayakan penerapan sistem 

manajemen mutu terpadu. 

Manajemen mutu terpadu akan tercipta dengan baik jika setiap bagian 

dari awal hingga akhir proses penyelengaraan dilakukan sebagai berikut: (1) 

terkontrol sesuai standar/prosedur mutu yang telah ditetapkan, (2) pencatatan 

dan dokumentasi prosedur yang menyimpang sehingga ada catatan-catatan 

mutu untuk peningkatan mutu selanjutnya, dan (3) semua prosedur pencapaian 

mutu telah dikelola dan terdokumentasikan dengan baik.Terciptanya budaya 

mutu dan sistem manajemen mutu terpadu maka standar kompetensi yang 

diharapkan dapat tercapai dengan efektif dan efisien. Melaksanakan fungsi-fungsi 

manajemen yang profesional untuk mencapai standar kompetensi yang 

diharapkan dengan menerapkan proses pengendalian mutu meliputi kegiatan 
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PDCA (Plan, Do, Check, Act) secara berkesinambungan. Usman (2006:420) 

menyatakan pengambaran PDCA oleh Deming, seperti pada Gambar 2 berikut. 

 

Gambar 2: Proses Pengendalian Mutu (Husaini Usman, 2006:420). 

Berdasarkan uraian-uraian yang dikemukakan diatas, bahwa sekolah 

untuk dapat mengimplementasikan  sistem manajemen mutu dan menghasilkan 

pembelajaran yang bermutu maka setiap organisasi didalam sekolah harus 

mampu membudayakan penerapan sistem manajemen mutu. Jadi untuk 

memperoleh mutu yang baik maka perlu diciptakan budaya mutu di lingkungan 

pendidikan oleh setiap unsur organisasi dengan saling bekerja sama, komitmen, 

tanggung jawab, konsisten, dan berkesinambungan. 

3. Sistem Manajemen Mutu (SMM) Berstandar ISO 9001:2008 

a. Pengertian Standar ISO 9001:2008 

Patterson (2010:3) menyatakan bahwa ISO (International Oraganization 

for Standardization) adalah federasi seluruh dunia yang didirikan pada tahun 

1946 untuk meningkatkan standar dunia bagi produksi, perdagangan dan 

komunikasi. ISO terdiri atas federasi badan-badan standarisasi dari seluruh 

negara yang berkedudukan di Jenewa, Swiss. Keanggotaan Indonesia dalam ISO 

diwakili oleh Dewan Standarisasi Nasional (DSN). Priyadi (1996:1) menyatakan 

bahwa ISO merupakan standar sistem manajemen mutu agar terdapat jaminan 
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mutu antara pemasok dengan pelanggan yang dikelola melaui sistem 

manajemen mutu yang sama dan seragam sehingga memberikan jaminan mutu 

kepada pelanggan.  

Standar ISO 9001 juga dikenal dengan sertifikasi ISO 9000 atau ISO 

9001:2008 bila mengacu pada versi terakhir dari standar ISO 9000. ISO 

9001:2008 adalah suatu standar internasional untuk sistem manajemen kualitas. 

Badan Standar Nasional (2008:1) menyatakan bahwa ISO 9001:2008 merupakan 

standar untuk mengadopsi pendekatan proses saat menyusun, menerapkan, dan 

memperbaiki efektifitas sistem manajemen mutu untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan dengan memenuhi persyaratan pelanggan. 

ISO 9001:2008 adalah sebuah persyaratan manajemen yang diakui 

internasional dan bukan sebuah tolak ukur kualitas produk. Standar ISO selalu 

diperbaiki dalam siklus lima tahunan. Perbaikan tersebut disesuaikan oleh 

perkembangan pasar industri dan dilakukan oleh The International Organization 

for Standardization (ISO) Technical Committee 176.  

ISO 9001 dikenal juga sebuah sistem manajemen kualitas yang biasa 

disebut dengan Quality Management Sistem (QMS). QMS atau disebut juga 

Sistem Manajemen Mutu (SMM) adalah sebuah struktur organisasi, tanggung 

jawab, prosedur, proses dan sumber daya untuk penerapan manajemen kualitas. 

Manajemen kualitas mendefinisikan beberapa hal yang harus dipenuhi sebagai 

syarat untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. Penerapan tersebut digunakan 

agar dapat memenuhi kualitas yang konsisten.  

Berdasarkan pendapat-pendapat diatas mengenai ISO (International 

Oraganization for Standardization), maka standar ISO 9001:2008 adalah 
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standarisasi internasional yang terbaru tentang menangani masalah standar 

kualitas barang dan jasa. ISO 9001:2008 terdiri dari 5 bagian utama yang 

menjelaskan sistem manajemen organisasi yaitu: (1) sistem manajemen kualitas 

dalam klausul 4, (2) tanggung jawab manajemen dalam klausul 5, (3) 

manajemen sumber daya dalam klausul 6, (4) realisasi produk dalam klausul 7, 

dan (5) analisis, pengukuran dan peningkatan dalam klausul 8. 

Sekolah yang telah mengadopsi sertifikasi ISO 9000 artinya telah 

menerapkan suatu aturan-aturan dasar untuk sistem mutu terhadap semua 

produk yang dihasilkan sehingga dapat memberikan keyakinan kepada 

pelanggan. (Sulistijo, 2005:13) mengungkapkan bahwa manfaat mengadopsi 

sistem manajemen mutu sertifikasi ISO 9000 secara baik dan benar, antara lain: 

mempunyai perencanaan sistem manajemen yang baik, mempunyai 

pengendalian sistem manajemen yang baik, mempunyai jaminan mutu sistem 

manajemen yang dikerjakan, meningkatkan mutu kinerja yang dikerjakan, dan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

b. Persyaratan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 

Institusi yang menerapkan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2008 berusaha memenuhi persyaratan yang mempengaruhi semua aspek. 

ISO 9001:2008 memilik delapan persyaratan. Persyaratan sistem manajemen 

mutu berstandar ISO 9001:2008 terdiri dari delapan klausul yaitu klausul 1 

(lingkup), klausul 2 (acuan yang mengatur), klausul 3 (istilah dan definisi), 

klausul 4 (sistem manajemen mutu), klausul 5 (tanggung jawab manajemen), 

klausul 6 (pengelolaan SDM), klausul 7 (realisasi produk), klausul 8 (pengukuran, 

analisis dan peningkatan).  



 
 

19 
 

Klausul 1 dalam BSN (2008:5) menyatakan bahwa ruang lingkup standar 

ini menetapkan persyaratan sistem manajemen mutu, apabila sebuah 

organisasi:menyediakan produk yang memenuhi  persyaratan pelanggan secara 

konsisten dan bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan sesuai dengan 

persyaratan pelanggan. Sekolah menerapkan sistem manajemen mutu ISO 

9001:2008 agar semua proses yang dilakukannya dapat diukur, sehingga dapat 

memenuhi harapan stakeholders dan untuk meningkatkan pembelajaran. 

Klausul 2 berisi tentang macam-macam acuan yang digunakan dalam 

pelaksanaan manajemen mutu di sekolah (acuan yang mengatur). BSN (2008:5) 

menyatakan bahwa dianjurkan untuk menyelidiki kemungkinan memberlakukan 

edisi terkini dari dokumen teratur, anggota ISO memelihara daftar dari ISO yang 

berlaku. Dokumen yang berlaku adalah edisi yang terakhir dari pedoman mutu, 

apabila dokumenyang ada dalampedoman mutu mengalami perubahan. 

Klausul 3 berisi tentang istilah-istilah dan definisi yang terdapat  dalam 

dokumentasi mutu. BSN (2008:6) menyatakan bahwa semua istilah yang ada 

dalam pelaksanaan sistem manajemen mutu didefinisikan dalam di pedoman 

mutu sekolah. Berbagai istilah perlu dijelaskan supaya tiap orang yang membaca 

buku panduan mutu dapat mengerti dan memahami. 

Klausul 4 lebih menekankan pada kebutuhan untuk meningkatkan terus 

menerus. Sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 memerlukan dokumentasi 

yang terdapat sebuah manual mutu atau prosedur kerja. Semua dokumen harus 

dikendalikan sesuai dengan prosedur pengendalian dokumen. Sekolah 

menetapkan, mendokumentasikan, menerapkan, dan memelihara sistem 

manajemen mutu agar sesuai dengan persyaratan ISO 9001:2008. Sistem 
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manajemen mutupada aspek pembelajaran dirumuskan dalam pedoman mutu 

dan terus menerus memperbaikikeefektifannya. 

Klausul 5 ini menekankan pada komitmen atau tanggung jawab 

manajemen puncak (kepala sekolah). Manajemen organisasi harus memberikan 

komitmen untuk perbaikan dan peningkatan sistem manajemen mutu berstandar  

ISO 9001 :2008. BSN (2008: 9-11) menyatakan bahwa tanggung jawab 

manajemen ini meliputi: (1) komitmen manajemen, (2) fokus kepada pelanggan, 

(3) kebijakan mutu, (4) perencanaan yang meliputi: sasaran mutu dan 

perencanaan sistem manajemen mutu, (5) tanggung jawab wewenang dan 

komunikasi, dan (6) tinjauan manajemen. 

Klausul 6 berisi bahwa suatu lembaga sekolah wajib menetapkan dan 

memberikan sumber-sumber daya yang diperlukan secara tepat untuk mencapai 

tujuan manajemen. Klausul ini terdiri dari 3 sub klausul yaitu: (1) sumber daya 

manusia, (2) prasarana, (3) lingkungan kerja. 

Klausul 7 pada manajemen ISO 9001:2008 merupakan klausul yang 

mengatur tentang realisasi produk atau penjaminan produk agar stabil dan 

cenderung selalu menjadi lebih baik. Dalam prosedur penerapan ISO 9001:2008 

klausul ini mengatur tentang beberapa hal yaitu: (1) perencanaan realisasi 

produk, (2) proses yang terkait dengan pelanggan, (3) perancangan dan 

pengembangan, (4) pembelian, (5) ketentuan produksi dan pelayanan, dan (6) 

pengendalian sarana pemantau dan pengukuran. 

Klausul 8 dalam BSN (2008: 21) menyatakan bahwa organisasi yang 

menerapkan sistem manajemen mutu harus merencanakan dan menerapkan 

proses pemantauan, pengukuran, analisis dan perbaikan yang diperlukan untuk 
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memperagakan kesesuaian terhadap persyaratan produk, memastikan 

kesesuaian sistem manajemen mutu, dan terus-menerus memperbaiki efektifitas 

sistem manajemen mutu. 

4.   Standar Mutu Pendidikan  

Standar mutu pendidikan atau pendekatan berbasis standar (standar 

based approach) dimaksudkan untuk mengukur dan menilai pemenuhan standar 

sebagaimana yang telah ditetapkan dalam kebijakan mutu (Fattah, 2012:3). 

Standar mutu pendidikan mengacu pada acuan mutu pendidikan yakni Standar 

Nasional Pendidikan (SNP). SNP adalah standar pendidikan minimal yang harus 

dipenuhi oleh sekolah, yang berfungsi sebagai dasar dalam perencanaan, 

pelaksanaan, dan pengawasan pendidikan dalam rangka mewujudkan pendidikan 

nasional yang bermutu, yang terdiri dari  delapan aspek pendidikan. Undang-

Undang Republik Indonesia Nomor 20 Tahun 2003 tentang Sistem Pendidikan 

Nasional pada Bab IX Pasal 35 Ayat 1 (2012:71) menyatakan bahwa Standar 

Nasional Pendidikan terdiri atas standar isi, proses, kompetensi lulusan, tenaga 

kependidikan, sarana dan prasarana, pengelolaan, pembiayaan, dan penilaian 

pendidikan yang harus ditingkatkan secara berencana dan berkala. 

Standar Nasional Pendidikan digunakan sebagai acuan pengembangan 

kurikulum, tenaga kependidikan, sarana dan prasarana, pengelolaan, dan 

pembiayaan. Asmani (2011:64) menjelaskan tentang SNP bahwa Standar 

Nasional Pendidikan diperlukan dalam rangka meningkatkan kualitas pendidikan. 

Salah satu usaha untuk membuat lembaga sekolah  meningkatkan kualitas 

pendidikan adalah dengan menerapkan manajemen yang baik agar terjadi 

peningkatan mutu. Dalam usaha meningkatan mutu, sekolah dapat menerapkan 
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sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 

Secara keseluruhan tentang pemenuhan Standar Mutu Pendidikan yang 

berkaitan dengan prinsip SMM berstandar ISO 9001:2008 pada penelitian ini 

mengacu pada standar nasional pendidikan adalah sebagai berikut: (1) standar 

isi dikaitkan dengan struktur kurikulum, (2) standar proses dikaitkan dengan 

proses pembelajaran, (3) standar kompetensi lulusan dikaitkan dengan sikap, 

pengetahuan, dan ketrampilan dari peserta didik, (4) standar pendidik dan 

tenaga pendidik yaitu kepala sekolah, guru-guru, dan staff, (5) standar sarana 

dan prasarana yaitu sarana dibatasi pada media pendidikan, buku, dan bahan 

ajar lainnya sedangkan cakupan prasarana dibatasi pada ruang kelas, ruang 

bengkel, dan ruang perpustakaan, (6) standar pengelolaan yaitu administrasi 

sekolah pada tingkat satuan pendidikan yang akan menghasilkan 

kultur sekolah, (7) standar pembiayaan mencakup  sumber biaya, alokasi, dan 

akuntabilitas, dan (8) standar penilaian mencakup pemantauan penilaian yang 

selanjutnya disebut dengan evaluasi pembelajaran kemudian dikaitkan  dengan 

penerapan SMM berstandar ISO 9001: 2008. 

5. Tingkat Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian Pelanggan 

Lupiyoadi (2001:134) mendefinisikan pelanggan adalah seorang individu 

yang secara continue dan berulang kali datang ke tempat yang sama untuk 

memuaskan keinginannya dengan memiliki suatu produk atau mendapatkan 

suatu jasa dan memuaskan produk atau jasa tersebut. Menurut LL.Bean dalam 

Gasperz (2011:36) pelanggan adalah semua orang yang menuntut perusahaan 
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untuk memenuhi suatu standar kualitas tertentu yang akan memberikan 

pengaruh pada performansi perusahaan dan manajemen perusahaan. 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

pelanggan adalah adalah individu yang melakukan pembelian kebutuhan secara 

berulang-ulang yang bisa membuat puas dengan membandingkan beberapa 

aspek seperti harga, standar kualitas barang atau jasa dalam rangka memenuhi 

kebutuhan pribadi dan rumah tangga. 

Pada sistem kualitas modern terdapat tiga jenis pelanggan menurut 

LL.Bean dalam Gasperz (2011:36) yaitu pelanggan internal, pelanggan antara, 

dan pelanggan eksternal. Pelanggan internal adalah orang yang berada di dalam 

perusahaan atau organisasi dan memiliki pengaruh pada kinerja sebuah 

perusahaan/organisasi. Contoh dari pelanggan internal adalah karyawan bagian 

pembelian, produksi, penjualan, rekruitmen dan lain-lain. Kebutuhan pelanggan 

internal adalah mutlak harus dipenuhi. Kedua adalah pelanggan antara. 

Pelanggan antara (intermediate costumer)  adalah orang yang bertindak sebagai 

perantara, bukan sebagai pemakai sebuah produk. Pelanggan antara juga 

terkenal sebagai distributor yang mendistribusikan barang produksi, tetapi tidak 

mengkonsumsinya. Dalam sistem kualitas modern,  pihak yang terlibat mutlak 

harus dipuaskan. Setelah barang didistribusikan maka akan sampai pada 

pelanggan eksternal. Pelanggan eksternal (external costumer) merupakan orang 

yang menggunakan nilai ekonomis suatu produk. Pelanggan eksternal inilah yang 

berperan sebagai pelanggan nyata atau pelanggan akhir.  

Pada penelitian ini, pelanggan yang dimaksud adalah pelanggan sekolah. 

Pelanggan sekolah merupakan orang/individu yang menggunakan jasa yang 
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dihasilkan oleh sekolah. Pelanggan sekolah terdiri dari beberapa macam yaitu: 

(1) pelanggan internal yaitu pelanggan yang berada didalam sekolah ( guru, 

karyawan, dan siswa), dan (2) pelanggan eksternal yaitu pelanggan yang berada 

dari luar sekolah ( orang tua siswa, dan industri). 

b. Kepuasan Pelanggan 

Kotler (2003:61) mendefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang dialami setelah membandingkan antara persepsi kinerja 

atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya. Sangadji dan Sopiah 

(2013:180) mengartikan kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja 

produk yang riil/ aktual dengan kinerja produk yang diharapkan. Peter, dkk 

(2008:5) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan merupakan rangkuman kondisi 

psikologis yang dihasilkan ketika emosi yang mengelilingi harapan tidak cocok dan 

dilipatgandakan oleh perasaan-perasaan yang terbentuk mengenai pengalaman 

pengkonsumsian. 

Berdasarkan pendapat para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah perasaan yang sesuai dengan keinginan yang 

dialami seorang konsumen atas manfaat dan perlakuan yang diterimanya dari 

sebuah barang produksi. Setelah seorang pelanggan menggunakan barang atau 

jasadengan pengalaman pengkonsumsian, maka timbul persepsi yang dinamakan 

kepuasan pelanggan.  

Seorang pelanggan akan memilih menggunakan sebuah produk 

berdasarkan pertimbangan atas banyak hal sesuai dengan kebutuhan. Hal 

demikian disebut perilaku pelanggan atau consumen behavior. Sangadji dan 
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Sopiah (2013:180) mengemukakan bahwa  Perilaku pelanggan adalah tindakan 

yang dilakukan guna mencapai dan memenuhi kebutuhannya baik untuk 

menggunakaan, mengkonsumsi maupun menghabiskan barang dan jasa, 

termasuk proses keputusan yang mendahului dan yang menyusul. Perilaku 

pelanggan adalah kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 

mendapatkan dan menggunakan barang dan jasa temasuk didalamnya proses 

pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan tersebut. 

Perilaku yang mendasari perilaku pelanggan tersebut dipengaruhi oleh variasi 

yang determinannya adalah pengaruh lingkungan dan perbedaaan individu. 

Pengaruuh lingkungan seperti yang dikemukakan oleh Sangadji dan 

Sopiah (2013:40) mengatakan bahwa perilaku pembelian konsumen dipengaruhi 

oleh faktor-faktor budaya, sosial, pribadi, dan situasi. Selanjutnya faktor 

perbedaan individu ini meliputi hal sebagai berikut: (1) sumber daya pelanggan, 

(2) motivasi dan keterlibatan (3) pengetahuan, (4) sikap, dan (5) kepribadian, 

gaya hidup dan demografi. Gasperz (2011:41) menyatakan bahwa terdapat 

beberapa faktor yang mempengaruhi persepsi dan ekspektasi pelanggan yaitu: 

(1) kebutuhan dan dan keinginan yang  berkaitan dengan hal yang dirasakan 

pelanggan ketika sedang bertransaksi, (2) pengalaman pelanggan masa lalu 

yang berkaitan dengan hal yang dirasakan pelanggan ketika menggunakan 

produk dari perusahaan atau saingan, (3) pengalaman teman-teman, dan (4) 

komunikasi yang mempengaruhi persepsi pelanggan. 

Pelanggan yang menyatakan akan menggunakan suatu barang akan 

mempertimbangkan keputusannya tersebut. Dalam prakteknya, seorang 

pelanggan akan membandingkan antara kebutuhan, kualitas produk dan 
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ketersediaan dana yang dimiliki. Sangadji dan Sopiah (2013: 183) menyatakan 

bahwa terdapat 5 elemen dalam dimensi kepuasan pelanggan. Dimensi tersebut 

merupakan determinan pertimbangan yang digunakan pelanggan dalam 

menentukan pemilihan produk. Kelima elemen tersebut adalah harapan 

(expectations), kinerja (performance), perbandingan (comparison), 

confirmation/disconfirmation, ketidaksesuaian (discrepancy). 

Harapan konsumen terhadap suatu barang atau jasa telah dibentuk 

sebelum konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada saat proses 

pembelian dilakukan, konsumen berharap bahwa barang atau jasa yang  mereka 

terima sesuai  dengan harapan, keinginan, dan keyakinan mereka. Ketika barang 

atau jasa yang mereka dapatkan sesuai dengan harapan. Selanjutnya setelah 

harapan terpenuhi konsumen akan menilai suatu kinerja atau performance yang  

merupakan pengalaman konsumen terhadap kinerja aktual  barang atau jasa 

ketika digunakan tanpa dipengaruhi oleh harapan mereka. Selama  

mengkonsumsi suatu produk atau jasa konsumen menyadari kegunaan produk 

aktual dan menerima kinerja produk tersebut sebagai dimensi yang penting bagi 

konsumen.  

Harapan dan penilaian kinerja dari konsumen akan menimbulkan suatu 

perbandingan dari pelanggan. Pelanggan akan membandingkan harapan kinerja 

barang atau jasa sebelum memutuskan untuk menggunakan barang dengan 

persepsi kinerja barang tersebut. Ketika harapan sebelum membeli sesuai atau 

melebihi kinerja produk, maka pelanggan akan merasa puas. Pengalaman 

pelanggan tentang penggunaan barang atau jasa yang berbeda atau dari 

pengalaman orang  lain akan mempengaruhi penggunanan barang atau jasa. 
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Confirmation terjadi ketika harapan sesuai dengan kinerja aktual produk. 

Disconfirmation terjadi ketika harapan lebih tinggi atau lebih rendah dari kinerja 

aktual produk.  

Setelah harapan terpenuhi atau tidak oleh pelanggan maka munculah 

sustu kesenjangan atau discrepancy. Kesenjangan yang dimaksud adalah 

perbedaan antara level kinerja dengan harapan. Kesenjangan yang lebih luas lagi 

akan mengakibatkan  tingginya level ketidakpuasan dan mengakibatkan negative 

disconfimations  yaitu ketika kinerja aktual  berada  dibawah level harapan. 

Sebaliknya  positive disconfimations  yaitu ketika  kinerja aktual berada diatas 

level harapan Ketika konsumen puas, maka  konsumen akan menggunakan 

barang atau jasa yang sama, dan ketika konsumen  merasa tidak puas maka 

konsumen akan menuntut perbaikan atau komplain. 

 

B. Kajian Program yang Dievaluasi 

1. Penerapan Sistem Manjemen Mutu Berstandar ISO 9001:2008 

Penerapan prinsip sistem manajemen mutu pada dasarnya memerlukan 

perubahan budaya di sekolah dalam skala besar. Sistem Manajemen Mutu 

Berstandar ISO 9001:2008 menekankan pada kepuasan pelanggan. Pelanggan 

yang dimaksud adalah pelanggan internal, pelanggan eksternal dan pelanggan 

yang berkepentingan. Charles menyatakan “The quality management system 

ensures compliance with the quality policy, ensures that product contently meet 

consumer dan applicable regulates requitment” (Charles, dkk, 2009:17). 

Terdapat delapan prinsip dasar manajemen terhadap mutu guna memenuhi 

kepuasan pelanggan, yaitu (1) costumer focus, (2) leadership, (3) involvement of 
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people, (4) process approach, (5) sistem approach to management, (6) continual 

improvement, (7) factual approach to making decision, and (8) mutually 

beneficial supplier relationship. 

Untuk mencapai mutu yang baik dalam pendidikan maka institusi 

pendidikan harus menerapkan prinsip-prinsip dasar manajemen mutu. Usman 

(2006: 446) mengungkapkan bahwa sekolah yang menerapkan ISO harus 

melaksanakan delapan prinsip manajemen mutu yang sesuai dengan 

persyaratan-persyaratan ISO 9001:2008 yaitu: (1) berfokus kepada pelanggan, 

(2) kepemimpinan, (3) melibatkan semua orang, (4) pendekatan proses, (5) 

pendekatan sistem, (6) peningkatan terus menerus, (7) pendekatan fakta, dan 

(8) hubungan saling menguntungkan. 

Berfokus kepada pelanggan pelanggan merupakan kunci keberhasilan. 

berfokus pada pelanggan artinya mengenali siapa pelanggannya. setiap unsur 

dalam sekolah penting untuk kerjasama menghasilkan mutu yang hendak dicapai 

untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Dalam pendidikan terdapat dua klasifikasi 

tentang pelanggan yaitu pelanggan internal (siswa, staf pengajar, staf 

administrasi, teknisi, laboran dan seluruh sumber daya manusia) yang terlibat 

dalam proses penyelenggaraan pendidikan adalah pelanggan internal. masing-

masing saling memberikan input dan output yang mempengaruhi tercapainya 

mutu. Pelanggan eksternal pelanggan eksternal adalah masyarakat luar yang 

menggunakan hasil dari penyelenggara proses pendidikan seperti masyarakat 

(orang tua), dunia industri, lembaga/instansi masyarakat. 

Kepemimpinan merupakan variabel kunci yang turut menentukan 

keberhasilan. Pimpinan puncak (kepala sekolah dan wakasek) harus mampu 
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menetapkan kebijakan mutu, menentukan rencana pencapaian, mengalokasikan 

sumber daya dan secara aktif terlibat dalam pengawasan kemajuan. 

Melibatkan semua orang artinya organisasi membutuhkan keterlibatan 

dan kemampuan anggotanya untuk berinovasi dan berkarya. Sumber daya 

manusia seperti guru, karyawan, teknisi, atau bahkan siswa sebagai pelaksana 

dan objek untuk mencapai tujuan harus memiliki komitmen, tanggung jawab, 

dan terlibat secar aktif untuk mewujudkan mutu yang diharapkan. Semua unsur 

dalam lembaga sekolah harus ikut terlibat secara aktif dan bertanggung jawab 

agar mutu tercapai dan menjadi kenyataan. 

Pendekatan proses merupakan istilah untuk memajukan sumber daya 

yang ada dan kegiatan sekolah dengan mengoptimalkan  guna memperoleh 

tingkat efisiensi.  Standar ISO 9001:2008 mengembangkan proses pada masa 

pembuatan, penerapan, dan peningkatan sistem manajemen mutu yang 

berorientasi pada hasil yang efektif dan sistematis guna menyesuiakan 

persyaratan pelanggan.  

Pendekatan sistem dalam manjemen digunakan untuk mengidentifikasi, 

memahami dan mengelola sistem antar proses untuk mencapai tujuan  dan 

peningkatan sasaran secara efektif dan efisien. Mengingat pentingnya peran 

masing-masing subsistem yang saling terkait dalam proses untuk mencapai mutu 

terbaik maka setiap sumber daya yang terlibat harus mampu bekerjasama secara 

konsisten, bertanggung jawab, dan komitmen untuk mewujudkan mutu sesuai 

yang di tetapkan. Sistem mutu yang dibangun harus disesuaikan dengan proses 

penyelenggaraan pendidikan. Proses tersebut meliputi pengeloalaan sumber 

daya, proses belajar mengajar, dan hasil pendidikan yang diharapkan. 
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Peningkatan terus menerus dalam sistem ISO 9001 adalah sasaran dari 

sistem manajemen mutu. Tidak pernah puas dan berhenti terhadap apa yang 

dicapai adalah salah prinsip dari sekolah yang telah menerapkan ISO 9001. 

Untuk melakukan peningkatan terus menerus dan setiap sumber daya 

bertanggung jawab atas tugasnya dan melaksanakn sesuai dengan prosedur 

yang telah ditetapkan maka dibutuhkan kesadaran mutu. Kesadaran mutu dapat 

dilakukan oleh pimpinan sekolah dengan menentukan kebijakan mutu, 

menentukan sasaran mutu, membangun komitmen, mensosialisasikan dan 

melatih seluruh sumber daya (karyawan) dan secara aktif ikut mengawasi 

pelaksanaannya. 

Pendekatan fakta lebih mengartikan bahwa setiap keputusan dalam 

penyelenggaraan pendidikan harus berdasarkan data dan informasi yang akurat, 

relevan, dan terbaru. Untuk membuat keputusan dapat diterima maka setiap 

keputusan pada penyelenggaraan pendidikan dibuat secara efektif dengan 

memandang secara keseluruhan dan diselesaikan secara efektif berdasarkan 

analisis data dan informasi. Setelah keputusan dapat diterima oleh semua pihak 

maka akan tercipta Hubungan saling menguntungkan. Setiap organisasi tentunya 

menginginkan hubungan yang saling menguntungkan, tak terkecuali didalam 

dunia pendidikan. Hubungan ini diterapkan untuk menghasilkan kemanfaatan 

dan keuntungan antara pihak penyelenggara pendidikan dan masyarakat.  

Berdasarkan uraian diatas, dapat disimpulkan bahwa kedelapan prinsip 

manajemen mutu merupakan syarat bagi penyelenggara pendidikan untuk 

menerapkan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. Penerapan 

prinsip sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 pada penyelenggaraan 
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pendidikan diperlukan komitmen bersama seluruh unsur yang ada di lembaga 

sekolah. Sekolah yang telah mendapatkan sertifikat ISO 9001:2008 harus 

mampu meningkatkan mutu operasionalnya. 

Dorothea W. Ariani (2002:50), menyebutkan beberapa manfaat real yang 

akan diperoleh institusi pendidikan yang menerapkan sistem manajemen  

berstandar ISO 9001:2008 diantaranya: (1) dokumentasi akan membuat proses 

Kegiatan Belajar Mengajar (KBM) berlangsung nyaman, terarah, dan dapat 

diterima, (2) dokumentasi juga meningkatkan pengertian antar pengajar dan staf 

(3) operasional institusi pendidikan lebih efisien, masalah mutu dapat 

diidentifikasi, diperbaiki, dan dicegah, dan kegiatan “improvement” dapat 

dilakukan secara sistematis, (4) audit mutu internal memungkinkan setiap 

pengajar dan staf untuk mengemukakan dan memecahkan persoalan-persoalan 

yang ada. di sisi lain, siswa dan pihak terkait lainnya dapat memanfaatkan proses 

formal yang ada untuk memberikan tanggapan terhadap proses pelayanan yang 

berjalan, (5) sistem  manajemen mutu memberikan penjabaran yang jelas 

terhadap hak dan kewajiban siswa, pengajar, maupun staf, (6) audit yang 

dilakukan oleh badan sertifikasi independen menghadirkan perspektif eksternal 

yang lebih objektif.  

Selain keuntungan dalam menerapkan sistem manajemen  berstandar 

ISO 9001:2008 juga terdapat kelemahan dalm penerapannya. Dorothea W. Ariani 

(2002:51) menyatakan  kelemahan dari penerapan sistem manajemen  

berstandar ISO 9001:2008 adalah sebagai berikut: (1) memerlukan biaya yang 

besar untuk mendapatkan sertifikat ISO, (2) tidak adanya perhatian terhadap 
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pengenbangan personil, (3) memperkecil kreativitas dan pemikiran kritis 

organisasi, (4) meningkatnya dokumentasi yang berupa penumpukan kertas. 

 

C. Kajian Model Evaluasi 

1. Pengertian Evaluasi 

Menurut Michael Scriven seperti dikutip dari Sofyan Zaibaski (2011: 1) 

menyatakan bahwa “evaluation is an observed value compared to some 

standard”. Evaluasi dilaksanakan sebagai pengamatan dan penilaian yang 

dibandingkan dengan beberapa standar. Nilai yang diperoleh tersebut akan 

mempengaruhi keputusan yang akan diambil dalam proses evaluasi. 

Menurut Stufflebeam (2012:28) evaluasi memiliki pengertian “Is the 

process of delineating, obtaining, and providing useful information for judging 

decision alternatives”. Evaluasi dalam pengertian ini dilaksanakan dengan proses 

menggambarkan, mengamati dan mengumpulkan informasi-informasi penting. 

Informasi tersebut digunakan untuk menentukan langkah alternatif dalam 

pengambilan keputusan. Stufflebeam secara garis besar menyatakan bahwa 

evaluasi berguna untuk meneliti keadaan suatu sistem dan kemudian hasilnya dapat 

digunakan bebagai referensi untuk memperbaiki sistem tersebut. 

Wirawan (2012:7) evaluasi adalah riset untuk mengumpulkan, 

menganalisis, dan menyajikan informasi yang bermanfaat mengenai objek 

evaluasi, menilai dengan membandingkannya dengan indikator evaluasi dan 

hasilnya dipergunakan untuk mengambil keputusan mengenai objek evaluasi. 

Evaluasi sebagai proses usaha untuk mengumpulkan informasi yang dapat 

digunakan sebagai bahan pertimbangan untuk membuat keputusan. Sehingga, 



 
 

33 
 

evaluasi harus dilakukan secara berkala dan terus-menerus agar mengetahui 

kualitasnya. 

Berdasarkan berbagai definisi tentang evaluasi menurut para ahli diatas, 

maka dapat disimpulkan bahwa evaluasi merupakan proses menggambarkan, 

mengamati dan mengumpulkan informasi penting yang dibandingkan dengan 

beberapa standar agar dapat diambil keputusan untuk perbaikan program 

selanjutnya. Evaluasi dalam sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008, 

usaha untuk mengumpulkan informasi yang dapat digunakan sebagai bahan 

pertimbangan untuk membuat keputusan perlu tidaknya memperbaiki sistem 

manajemen mutu sesuai dengan tujuan yang ditetapkan. 

Dalam pelaksanaanya terdapat beberapa model evaluasi yang dapat 

diterapkan. Pelaksanaan evaluasi harus dilakukan secara berkala dan terus-

menerus agar mengetahui kualitas proses dan hasil pelaksanaan sistem 

manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dapat memenuhi kepuasan 

pelanggan. 

2. Model Evaluasi 

Model-model evaluasi yang satu dengan yang lainnya memang tampak 

bervariasi, akan tetapi maksud dan tujuannya sama yaitu melakukan kegiatan 

pengumpulan data atau informasi yang berkenaan dengan objek yang dievaluasi. 

Menurut Arikunto (2007:24-31) terdapat berbagai model evaluasi yang 

digunakan dalam evaluasi program, berbagai model evaluasi tersebut yaitu 

model evaluasi berbasis kebijakan (goal oriented evaluation), model evaluasi 

bebas tujuan (goal free evaluation), model evaluasi formatif dan sumatif 

(formative-summative), model evaluasi responsif (countenance stake), model 



 
 

34 
 

evaluasi CSE-UCLA, model evaluasi CIPP (Context, Input, Process, Dan Product), 

evaluasi kesenjangan (discrepancy). 

Model evaluasi berbasis tujuan secara umum mengukur apakah tujuan 

program yang ditetapkan oleh kebijakan atau proyek dapat dicapai sesuai atau 

tidak.Tujuan program adalah tujuan akhir yang akan dicapai oleh suatu program 

kebijakan atau proyek.  

Model evaluasi  yangg kedua adalah model evaluasi bebas tujuan, model 

ini dikemukakan oleh Michael Scriven. Menurut Scriven model evaluasi ini 

merupakan evaluasi mengenai pengaruh obyektif yang ingin dicapai oleh 

program (Wirawan, 2012:84). Evaluator melakukan evaluasi untuk mengetahui 

pengaruh yang sesungguhnya dari operasi program. Model ini hanya 

mempertimbangkan tujuan umum yang akan dicapai oleh program, bukan scara 

rinci perkomponen. 

Model Evaluasi yang keempat adalah model evaluasi formatif dan sumatif.   

Model evaluasi ini dikenal oleh umum dari segi fungsinya. Sepanjang 

pelaksanaan kebijakan, program atau proyek dapat dilakukan sejumlah evaluasi 

formatif sesuai dengan kebutuhan atau kontrak kerja evaluasi. Evaluasi sumatif 

dilaksanakan pada akhir pelaksanaan program untuk mengukur kinerja akhir 

objek evaluasi atau ketercapaian program. 

Model Evaluasi yang kelima adalah model evaluasi responsif (countenance 

stake). Model evaluasi ini dikembangkan oleh Robert Stake pada tahun 1975 

menekankan adanya dua unsur kegiatan evaluasi yaitu descriptions dan 

judgements kemudian membedakannya menjadi 3 (tiga) tahap evaluasi program 

yaitu: antecedents (context), transactions (process), dan output-outcomes 
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(output). Dalam model ini ketiga data yaitu konteks, proses, dan kluaran tidak 

hanya dibandingkan satu dengan yang lainnya tetapi dibandingkan pula dengan 

suatu kriteria absolut (satu program dengan standar tertentu) untuk menentukan 

apakah ada perbedaaan tujuan dengan keadaan yang sebenarnya sehingga 

analisis mengenai proses evaluasi yang disimpulkannya merupakan konsep yang 

kuat dan mendasar untuk perkembangan evaluasi selanjutnya. 

Model Evaluasi yang keenam adalah model evaluasi CSE-UCLA. CSE-UCLA 

terdiri dari dua singkatan yaitu CSE dan UCLA. CSE merupakan singkatan dari 

Center for the Study of Evaluation, sedangkan UCLA merupakan singkatan 

dariUniversity of California in Los Anggles. Ciri dari model ini adalah lima tahapan 

yang dilakukan dalam evaluasi, yaitu: perencanaan, pengembangan, 

implementasi, hasil, dan dampak. 

Model Evaluasi yang ketujuh adalah model evaluasi model evaluasi CIPP 

(Context, Input, Process, dan Product). Model evaluasi CIPP mulai dikembangkan 

oleh Daniel Stufflebeam pada tahun 1966. Model ini paling banyak diikuti oleh 

evaluator karena yang dievaluasi adalah sebuah sistem. Evaluator harus 

menganalisis berdasarkan komponen-komponen yang ada pada model CIPP. 

Model evaluasi yang kedelapan atau yang terakhir adalah model evaluasi 

evaluasi kesenjangan (discrepancy). Konsep evaluasi kesenjangan sama dengan 

konsep model evaluasi berbasis kebijakan yang dikemukanan oleh Ralph W. 

Tyler. Model evaluasi kesenjangan secara umum mengukur apakah tujuan 

program yang ditetapkan oleh kebijakan atau proyek dapat dicapai sesuai atau 

tidak. Ketimpangan-ketimpangan ditentukan dengan mempelajari tiga aspek dari 

program, yaitu: masukan, proses, dan keluaran. Evaluasi program dilakukan 
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dengan mengukur besarnya kesenjangan yang ada distiap komponen. Hasil yang 

dicapai oleh suatu program akan dibandingakan dengan hasil yang seharusnya 

dicapai. 

3. Model Evaluasi Countenance Stake 

a. Pengertian  

Menurut Stake (Arikunto dan Jabar, 2007:27), model stake menekankan 

pada adanya pelaksanaan dua hal pokok, yaitu: (1) deskripsi (description) dan 

(2) pertimbangan (judgement); serta membedakan adanya tiga tahap dalam 

evaluasi program, yaitu (1) antesden (antecedents/context), (2) transaksi 

(transactions/process), dan (3) keluaran (output-outcomes). Model evaluasi ini 

disajikan dalam bentuk diagram yang menggambarkan deskripsi dan tahapan 

dalam evaluasi sebagaimana dijelaskan dalam gambar berikut:  

 

Gambar 3: Evaluasi Model Stake (Suharsimi Arikunto dan Cepi Safrudin Abdul 
Jabar, 2007:27) 

Berdasarkan gambar tersebut, terdapat tiga hal yang dituliskan di antara 

dua diagram menunjukan sasaran evaluasi. Dalam tiap program yang dievaluasi, 

evaluator harus mampu mengidentifikasi tiga hal, yaitu antecedents sebagai 

konteks, (b) transactions sebagai proses, dan (c) outputs-outcomes sebagai 

keluaran atau hasil. Kedua matriks tersebut digambarkan sebagai description dan 

judgement, menunjukan langkah-langkah yang terjadi selama proses evaluasi. 
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Matrik description menyangkut dua hal yang menunjukan posisi sesuatu (sasaran 

evaluasi), yakni berkaitan maksud dan tujuan yang diharapkan oleh program, 

dan pengamatan atau akibat yang terjadi. Matrik kedua adalah judgements, yang 

dalam langkah tersebut mengacu pada standar. 

b. Penerapan dalam penelitian 

Dalam penelitian ini, tahap antecedents meliputi input yang seharusnya 

disediakan sekolah (tenaga kependidikan, kesiswaan, sarana, pembiayaan). 

Tahap transactions meliputi process yang seharusnya terjadi di sekolah 

(kurikulum, bahan ajar, proses pembelajaran, penilaian manajemen, dan 

kepemimpinan). Fokus pada tahapan outputs-outcomes dibatasi hanya pada  

output  yaitu keluaran yang seharusnya dihasilkan oleh sekolah (prestasi belajar 

siswa, prestasi sekolah, kultur sekolah). 

 
D. Kajian Penelitian yang Relevan 

Acuan yang berupa teori-teori atau temuan-temuan dari berbagai hasil 

penelitian sebelumnya merupakan hal yang sangat perlu dan dapat dijadikan 

bagain data pendukung penelitian yang relevan. Penelitian ini didukung oleh 

penelitian yang sudah dilakukan dan digunakan sebagai bahan referensi yaitu 

sebagai berikut: 

1. Penelitian dilakukan oleh Yuana (2008: 25-30)  tentang Penerapan 

Manajemen ISO 9001:2000 di SMK Negeri Sekota Yogyakarta, 

menunjukan : (1) faktor yang mendukung penerapan SMM ISO 

9001:2000 adalah adanya relevansi tujuan penerapan dengan program 

penerapan mutu dan mendapat dukungan yang baik dari karyawan, 

komite sekolah dan pemerintah, (2) hasil evaluasi input menunjukan 
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bahwa penerapan SMM ISO 9001:2000 dalam hal proses pemahaman, 

penyiapan dokumen SMM ISO 9001:2000, penyiapan kurikulum, 

penerimaan siswa baru, pengelolaan tenaga pendidik dan tenaga 

kependidikan, pengelolaan sarana dan prasarana dan pengelolaan 

lingkungan kerja telah dilaksanaakan dengan baik, (3) hasil evaluasi 

proses menunjukan penerapan SMM ISO 9001:2000 dalam hal kegiatan 

belajar mengajar, audit dan tinjauan manajemen, pengelolaan tindakan 

koreksi dan pencegahan telah dilaksanakan dengan baik, (4) hasil 

evaluasi produk menunjukan bahwa ada peningkatan hasil uji produktif 

setelah sekolah menerapkan SMM 9001:2000, akan tetapi hasil ujian 

nasional justru menunjukan penurunan. 

2. Ipnugraha (2012: 23-28) tentang Penerapan Sistem Manajemen Mutu 

ISO 9001:2000 di SMK N 2 Pengasih Kulon Progo. Penelitian ini 

menyimpulkan bahwa penerapan SMM ISO 9001:2000 di SMK Negeri 2 

Pengasih Kulon Progo sudah berhasil, hal ini dapat diketahui dari 

pencapaian sasaran mutu sekolah yang tergolong berhasil. Faktor 

pendukung penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2000 di SMK Negeri 2 Pengasih yaitu: (a) sumber daya manusia, (b) 

bantuan dana dari RSBI, (c) sarana dan prasarana, (d) minat baca siswa, 

e) pengadaan majalah dan buku yang relevan bagi siswa. Sedangakan, 

faktor penghambat pelaksanaan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2000 di SMK Negeri 2 Pengasih Kulon Progo yaitu: (a) keterbatasan 

dana, (b) pelanggaran yang dilakukan siswa, (c) kurangnya sosialisasi 

pelaksanaan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2000 
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dilingkungan SMK N 2 Pengasih, (d) penulisan dokumen-dokumen di unit 

kerja yang belum sesuai dengan apa yang diinginkan pada SMM , (e) 

beban pekerjaan yang banyak, adanya pergantian personil yang 

mendadak, dan (f) luas lahan yang belum tercukupi. 

3. Penelitian dilakukan oleh Pratomo (2013: 22-27) tentang Penerapan 

Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2008 menggunakan Metode CIPP dan 

Tingkat Kepuasan Pelanggan pada Program Studi Teknik Elektronika di 

SMK Negeri 3 Yogyakarta. Penelitian ini menunjukan: (1) penerapan 

sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 berdasarkan aspek Context 

termasuk dalam kategori baik, (2) penerapan sistem manajemen mutu 

ISO 9001:2008 berdasarkan aspek Input  termasuk dalam kategori sangat 

baik, (3) penerapan sistem manajemen mutu ISO 9001:2008 berdasarkan 

aspek Process termasuk dalam kategori baik, (4) penerapan sistem 

nmanajemen mutu ISO 9001:2008 berdasarkan aspek Product termasuk 

dalam kategori kurang, (5) Kepuasan pelanggan pada penerapan sistem 

manajemen mutu di program pendidikan elektronika di SMK N 3 

Yogyakarta termasuk kategori sangat baik. 

Persamaan penelitian ini dengan hasil-hasil penelitian sebelumnya adalah 

mengevaluasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 

Perbedaan pada penelitian ini kajiannya lebih difokuskan untuk mengevaluasi 

penerapan prinsip sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dan 

tingkat kepuasan pelanggan di Kabupaten Kebumen. Adanya persamaan dan 

perbedaan yang terdapat dalam penelitian ini dengan hasil-hasil penelitian 

sebelumnya akan mempengaruhi pada hasil penelitian yang diperolehnya. 



 
 

40 
 

E. Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan pada latar belakang masalah, identifikasi masalah, rumusan 

masalah dan pembatasan masalah yang telah dikemukakan serta dengan 

mengacu pada kajian teori dan kerangka berfikir maka masalah yang dikaji 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana hasil evaluasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar  ISO 

9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen dengan menggunakan model 

countenance stake pada aspek antecedents, transactions, dan outputs ? 

2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan pada penerapan sistem manajemen 

mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen? 

3. Apa faktor-faktor yang mendukung penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen ? 

4. Apa faktor-faktor yang menghambat penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen ? 

5. Bagaimana upaya yang dilakukan dalam mengatasi hambatan penerapan 

sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten 

Kebumen? 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Metode Evaluasi 

Penelitian ini menggunakan metode evaluasi dengan pendekatan 

deskriptif kuantitatif. Pendekatan deskriptif kuantitatif dipilih dengan 

pertimbangan penelitian ini akan mendeskripsikan kondisi sebenarnya dari 

populasi penelitian berdasarkan sampel yang menjadi perhatian dalam penelitian 

ini dengan mendasarkan pada data-data berbentuk angka-angka. 

Penelitian ini menggunakan jenis penelitian evaluasi dengan 

menggunakan model countenance stake dalam mengetahui kesesuaian 

pelaksanaan program SMM berstandar ISO 9001:2008 dan kepuasan pelanggan 

di SMK Kabupaten Kebumen. Adapun tahapan dalam model countenance stake 

telah dimodifikasi oleh peneliti sehingga menjadi antecedents (masukan), 

transactions  (proses), outputs (keluaran). Penekanan yang umum dalam model 

ini adalah bahwa saat evaluasi, evaluator membuat penilaian tentang program 

yang dievaluasi. 

 

B. Prosedur Evaluasi 

Penelitian evaluatif ini menggunakan model coutenance stake, dimana 

ada 3 (tiga) tahapan/phase yang di bagi lagi menjadi 2 (dua) tahapan yaitu 

deskripsi (description) dan keputusan/penilaian (judgment). Ketiga tahapan yakni 

antecedents, transactions  dan output dapat disimpulkan bahwa: (1) standar 

relatif yang menjelaskan penerapan SMM Berstandar ISO 9001:2008 untuk 
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menjamin kualitas mutu di SMK kabupaten Kebumen, dan (2) standar absolut 

yang mendasarkan pada standar mutu pendidikan dan tingkat kepuasan 

pelanggan.  

Adapun model evaluasi countenance stake pada sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 dan tingkat kepuasan pelanggan dapat dijelaskan 

pada gambar 4 sebagai berikut: 

 

Gambar 4. Model Evaluasi Countenance Stake  
 

Berdasarkan model countenance stake tersebut maka ada tiga tahap 

dalam program penerapan, yakni: antecedents, transactions  dan output. Dalam 

menilai suatu program pendidikan, perlu dilakukan perbandingan yang relatif 

antara satu program dengan yang lain, atau perbandingan yang absolut (satu 
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program dengan standar). Penekanan yang secara umum adalah evaluator yang 

membuat penilaian tentang program yang dievaluasi. 

Penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 

memberikan penekanan melalui penerapan prinsip sistem manajamen mutu 

berstandar ISO 9001:2008. Penerapan prinsip sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 untuk menghasilkan pelayanan yang bermutu yang 

dihasilkan sekolah sesuai dengan persyaratan yang diberikan oleh pelanggan. 

Prinsip sistem manajamen mutu berstandar ISO 9001:2008, sebagai 

berikut: (1) berfokus kepada pelanggan, (2) kepemimpinan, (3) melibatkan 

semua orang, (4) pendekatan proses, (5) pendekatan sistem, (6) peningkatan 

terus menerus, (7) pendekatan fakta, dan (8) hubungan saling menguntungkan.  

Kedelapan prinsip manajemen mutu yang telah disebutkan sebelumnya 

merupakan persyaratan untuk menerapkan SMM berstandar ISO 9001:2008. 

Penerapan prinsip SMM berstandar ISO 9001:2008 diperlukan komitmen 

bersama. Sekolah yang telah menerapkan SMM berstandar ISO 9001:2008 

diharapkan selalu meningkatkan mutu operasionalnya dan menjaga kualitas 

dalam pelaksanaan kegiatannya di sekolah. 

 

C. Tempat dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di kabupaten Kebumen provinsi Jawa Tengah. 

Kabupaten Kebumen dipilih karena terdapat beberapa SMK yang telah 

menerapkan SMM berstandar ISO 9001:2008 dan belum ada penelitian 

sebelumnya tentang evaluasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2008 dan tingkat kepuasan pelanggan. SMK yang dipilih sebanyak 2 dari 18 
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SMK yang telah bersertifikat ISO 9001:2008 di kabupaten tersebut. Pemilihan 2 

SMK dengan pertimbangan sekolah tersebut terletak di kabupaten/kota kebumen 

dan mudah dijangkau oleh peneliti, selain itu juga karena faktor terbatasnya 

waktu dan biaya penelitian. SMK yang dipilih yaitu:  

a. SMK N 2 Kebumen yang berlokasi di Jl Joko Sangkrip km 1, Kembaran 

Kebumen. Sekolah ini merupakan sekolah negri yang berada di kota 

Kebumen. 

b. SMK 1 Ma’arif Kebumen yang berlokasi di Jl. Kusuma No 75 Kebumen, 

Bumirejo, Kebumen. Sekolah ini merupakan sekolah swasta yang berada di 

kota Kebumen. 

Pemilihan beberapa tempat tersebut dengan alasan karena 2 SMK 

tersebut dapat mewakili  3 SMK yang ada di kota Kebumen kelompok teknologi 

dan industri, yakni mewakili SMK negeri, serta mewakili SMK swasta. Waktu 

penelitian dimulai bulan Juli 2014 dan pengambilan data pada bulan Agustus 

2014. 

 

D. Populasi dan Sampel 

Populasi penelitian ini adalah seluruh siswa kelas XII yang ada di 2 (dua) 

SMK yang akan diteliti. Peneliti menggunakan sampling berimbang (proportional 

sampling) disesuaikan dengan jumlah anggota tiap-tiap kelompok yang lebih 

besar. Peneliti mengambil wakil-wakil dari tiap-tiap kelompok yang ada dalam 

populasi yang jumlahnya disesuaikan dengan jumlah anggota subjek yang ada 

dalam masing-masing kelompok tersebut (Arikunto, 2013: 98). Jumlah seluruh 

siswa kelas XII dari 2 SMK dijelaskan dalam tabel sebagai berikut. 
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Tabel 1. Matrik Sampel Penelitian untuk Siswa 

No 
Kategori 
Sekolah 

Nama Sekolah 
Jumlah 
kelas 

Siswa 

populasi sampel 

1. Negeri di Kota SMK N 2 Kebumen 16 503 153 

2. Swasta di Kota SMK Ma'arif 1 Kebumen 16 519 154 

Total 32 1022 307 

 

Cara untuk mendapatkan jumlah sampel adalah sebagai berikut: 

1. Menghitung banyaknya siswa dari seluruh sekolah. Jumlah populasi ada 

1022 orang. 

2. Menentukan besarnya sampel sebesar 30%, sehingga jumlah anggota 

sample = 30% x 1022 = 307 orang. 

3. Pengambilan anggota sampel disesuaikan dengan jumlah siswa dalam 

tiap-tiap sekolah. Sebagai contoh siswa SMK N 2 Kebumen, 16/32 x 307 

= 153 orang. 

Peneliti kemudian membuat matrik sampel penelitian yang lebih terperinci 

menurut sebaran dari jumlah sampel tiap program kelahlian di SMK. Matrik 

sampel penelitian SMK N 2 Kebumen dapat dilihat dalam tabel 2 sedangkan 

Matrik sampel penelitian SMK Ma’arif 1 Kebumen dapat dilihat dalam tabel 3 

berikut. 

Tabel 2. Matrik Sampel Penelitian SMK N 2 Kebumen 

No Kelas XII 
Jumlah 

Populasi 
Jumlah 
Sampel 

1 Teknik Kontruksi Batu Beton 91 28 

2 Teknik Instalasi Listrik 94 29 

3 Teknik Audio Video 63 19 

4 Teknik Mesin 128 39 

5 Teknik Kendaraan Ringan 127 38 

Total 503 153 
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Tabel 3. Matrik sampel Penelitian SMK Ma’arif 1 Kebumen 

No Kelas XII 
Jumlah 

Populasi 
Jumlah 
Sampel 

1 Teknik Multimedia 169 50 

2 Teknik Informasi 57 17 

3 Teknik Audio Video 24 7 

4 Teknik Kendaraan Ringan 269 80 

Total 519 154 

 

Jumlah total populasi jajaran pelaksana manajemen diambil dari wakil 

kepala sekolah, kaprodi jurusan, guru, dan QMR. Apabila populasi kurang dari 

100 orang, maka sampel di ambil secara keseluruhan, sedangkan populasi di atas 

100, maka sampel di ambil 10% - 15% atau 20% - 25% dari populasi (Arikunto, 

2006:134). Dilihat dari populasi yang ada berjumlah 36 orang sedangkan data 

siswa diambil dari anggota OSIS berjumlah 57 orang, maka semua pelaksana 

manajemen dijadikan sampel dalam penelitian ini. Data siswa diambil dari 

anggota OSIS. 

Tabel 4. Matrik Sampel Penelitian untuk Pelaksana Manajemen 

No. 
Kategori 
Sekolah 

Nama Sekolah 
Jumlah Responden 

QMR Guru WKS Siswa 

1. Negri di Kota SMK N 2 Kebumen 1 13 4 37 

2. Swasta di Kota 
SMK Ma'arif 1 
Kebumen 1 14 3 20 

Total 2 27 7 57 

 

E. Metode Pengumpulan Data  

1. Teknik Pengambilan Data 

Teknik pengambilan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kuesioner, observasi, dan dokumentasi. Ketiga teknik tersebut digunakan untuk 

mendapatkan informasi yang akan diteliti tentang SMM berstandar ISO 

9001:2008 dan tingkat kepuasan pelanggan. 
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a. Angket atau Kuosioner 

Angket dalam penelitian ini digunakan untuk mengetahui bagaimana 

penerapan prinsip sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001: dan tingkat 

kepuasan pelanggan. Angket dalam penelitian ini termasuk dalam jenis angket 

tertutup, karena telah disediakan jawaban. Peneliti menggunakan kuesioner 

karena instrumen ini dapat digunakan dengan jumlah responden yang banyak 

dan tersebar. Pemberian kuesioner dilakukan dengan cara kontak langsung 

dengan responden sehingga diharapkan responden memberikan data objektif 

dan cepat.  

Kuesioner yang dipakai pada penelitian ini terbagi menjadi dua yaitu 

kuesioner penerapan ISO 9001:2008 dan kuesioner kepuasan pelanggan. Pada 

kuesioner ISO 9001:2008, responden dapat memberi tanda check (√) pada 

pilihan pernyataan yang dirasa sudah terlaksana. Responden dapat memilih lebih 

dari satu pernyataan. Kuesioner Kepuasan Pelanggan merupakan kuesioner 

tertutup dengan empat pilihan jawaban yaitu (1) sangat setuju, (2) setuju, 3) 

tidak setuju dan (4) sangat tidak setuju. Responden boleh memilih salah satu 

yang menurut responden benar. 

b. Wawancara 

Penelitian ini menggunakan wawancara terstruktur. Wawancara 

terstruktur merupakan wawancara dimana peneliti menggunakan pedoman 

wawancara yang telah disusun untuk pengumpulan datanya. Wawancara 

diajukan kepada kepala program keahlian yang diambil sampel, QMR, dan wakil 

kepala sekolah bagian kurikulum. Metode wawancara dalam penelitian ini 

merupakan metode pendukung yang digunakan untuk mendukung hasil angket. 
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Wawancara digunakan untuk mengungkap data tentang penerapan prinsip 

sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 sebagai pemenuhan tingkat 

kepuasan pelanggan, faktor-faktor pendukung, faktor-faktor penghambat dan 

upaya mengatasi hambatan tersebut. 

c. Dokumentasi 

Dokumentasi dilaksanakan dengan cara mengumpulkan data sekunder 

berupa dokumentasi penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 

9001:2008. Data dokumentasi tersebut misalnya data guru, data-data lulusan 

SMK dua tahun  terakhir, dokumentasi siswa yang mendaftar di SMK dua tahun 

terakhir dan data siswa SMK. Dokumen digunakan karena peneliti menganggap 

sebagai sumber data yang dapat dipercaya. 

2. Instrumen dan Kisi-kisi Penelitian 

Instrumen penelitian yang digunakan dalam yaitu: 

a. Kuesioner Pelaksanaan Manajemen ISO 9001:2008 

Kuesioner ini terbagi menjadi dua untuk responden guru dan siswa. 

Masing-masing  kuesioner ditunjukan dalam tabel 6 sebagai berikut. Metode 

angket merupakan metode pengumpulan data yang utama dalam penelitian ini. 

Kuesioner yang disebar ke responden adalah kuesioner dengan format skala 

semantik differensial. Skala semantik diferensial yaitu skala untuk mengukur 

sikap yang tersusun dalam satu garis kontinu. Setiap responden diminta menilai 

indikator dalam komponen antecedents, transactions, outputs pada pelaksanaan 

Sistem ISO 9001:2008 di SMK Kabupaten Kebumen. 
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Tabel 5. Kisi-kisi Instrumen Kuesioner Penerapan SMM Komponen Antencedents 

Komponen Dimensi Indikator 
Nomer 

Item 

Responden 

1 2 

Antecedents 

Kesiapan administrasi 

Manajemen 

Rencana Strategi sekolah 1,2,3 √   

Implementasi manajemen 

sekolah 
4,5,6 √   

Ketatalaksanaan sekolah 7,8,9 √   

Kurikulum 
Struktur kurikulum 10,11,12,13 √   

Pelaksanaan kurikulum 14,15 √   

Pembiayaan 

Sumber pembiayaan 
sekolah 

16,17,18 √   

Alokasi penggunaan biaya 19,20,21 √   

Akuntabilitas pembiayaan 22,23,24,25 √   

Kesiapan sarpras 

Adanya sumber belajar 
yang memadahi 

26,27,28 √   

Ruang belajar dan 
perlengkapannyan 

29,30,31,32 √   

Kesiapan Tenaga 

Kependidikan 

Peran kepala sekolah 33,34,35 √   

Peran staff sekolah 36,37,38 √   

Peran guru 1,2,3,4   √ 

Jumlah 38 4 

 

Keterangan: (a) 1 =Guru, (b) 2 = Siswa 
 

Tabel 6. Kisi-kisi Instrumen Kuesioner Penerapan SMM Komponen Transactions 

Komponen Dimensi Indikator 
Nomer 
Item 

Responden 

1 2 

Transactions 

Kompetensi guru di 

kelas 

Gaya mengajar guru 1,2,3 
 

√  

Kepedulian pendidik 
terhadap siswa 

4,5,6 
 

√  

Peran Kepsek 
Kepemimpinan saat rapat 1,2,3 √  
Kebijakan Kepsek 4,5 √   

Peran Guru 
Metode pembelajaran 7,8,9,10   √ 

Lingkungan pembelajaran 11,12,13   √ 

Proses Pembelajaran 

Pengendalian Proses 
pembelajaran 

14,15,16,17   √ 

Evaluasi kinerja siswa 18,19,20   √ 

Pemberdayaan SDM 
Pengembangan siswa 6,7,8 √   

Pengembangan guru 9,10,11 √   

Pemberdayaan sarana 
prasarana 

Pengadaan buku 12,13,14 √   

Perbaikan gedung 15,16,17 √   

Perbaikan fasilitas bengkel 18,19,20 √   

Jumlah 20  20 

 

Keterangan: (a) 1 = Guru, (b) 2 = Siswa 
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Tabel 7. Kisi-kisi Instrumen Kuesioner Penerapan SMM Komponen Outputs 

Komponen Dimensi Indikator Nomer Item 
Responden 

1 2 

Outputs 

Hasil Budaya Sekolah 
Pengembangan Budaya 
Mutu 

1,2,3,4 √   

Tata krama sekolah 5,6,7,8 √   

Kompetensi Peserta 
Didik 

Pembelajaran berstandar 1,2,3   √ 

Pembelajaran bermutu 4,5,6   √ 

Kultur Sekolah 

Program sekolah yang 
relevan 

9,10,11,12 √   

Budaya Disiplin 13,14,15,16 √   

lingkungan pembelajaran 

yang kondusif 
7,8,9   √ 

Jumlah 16 9 
 

Keterangan: (a) 1 = Guru, (b) 2 = Siswa 

 

b. Kuesioner Kepuasan Pelanggan 

Kuesioner ini berisi tentang pernyataan yang berhubungan dengan 

kepuasan siswa serta orang tua dalam pelaksanaan manajemen mutu di 2 (dua) 

SMK terpilih yang ada di kota Kebumen. Kuesioner ini termasuk kuesioner 

tertutup karena responden sudah diberikan pilihan jawaban yang terdiri dari (1) 

sangat setuju, (2) setuju, (3) kurang setuju, (4) sangat tidak setuju. Responden 

dapat memilih salah satu jawaban yang dirasa tepat. Kisi–kisi Kuesioner 

kepuasan pelanggan ditunjukan dalam tabel 8 sebagai berikut; 

Tabel 8. Kisi-kisi Instrumen Kuesioner Kepuasan Pelanggan  

Variabel No Indikator No item Jumlah 
Responden 

1 2 

Kepuasan 
Pelanggan 

1 Harapan pelanggan 1,2,3,4,5 5 √ √ 

2 
Penilaian kinerja 

sekolah 
6,7,8,9,10 5 √ √ 

3 Konfirmasi pelanggan 11,12,13,14,15 5 √ √ 

4 
Ketidaksuaian 
Pelanggan 

16,17,18,19,20 5 √ √ 

5 
Perbandingan 
pelanggan 

21,22,23,24,25 5 √ √ 

 
Keterangan: (a) 1 = Siswa, (b) 2 = Orang tua 
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F. Uji Instrumen  

Uji coba validasi dan reliabilitas dilakukan sebelum peneliti melakukan 

penelitian dari aspek antecedents, transactions, output. Kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian, sebelum disebar dilakukan uji validitas, dan uji 

realibilitas. Neuendorf (Eriyanto, 2011: 299) menyatakan bahwa jumlah unit studi 

yang dipakai untuk melakukan uji reliabilitas sekurangnya adalah 10% dari total 

populasi unit studi. Jumlah populasi dalam penelitian ini untuk hal kepuasan 

pelanggan adalah 1022 maka 10% dari jumlah populasi sebanyak 102 dibulatkan 

ke 100. Penulis pada tanggal 6 Agustus 2014 membagi angket kepada siswa 

kelas XII AV SMK Ma’arif 1 Kebumen dan XII TITL SMK N 2 Kebumen dengan 

total sebanyak 100 siswa. Jumlah populasi untuk hal pelaksana manajemen 

adalah 36 guru dan 57 untuk siswa, sehingga dilakukan uji validitas terpakai 

yang artinya instrumen diujikan langsung ke responden yang sebenarnya 

kemudian dapat di analisis butir mana yang valid dan tidak valid. 

 Uji validitas dan reliabilitas ditunjukan untuk mengetahui seberapan valid 

item instrument penelitian ini untuk mencerminkan aspek antecedents, 

transactions, output. 

1. Uji Validitas 

Validitas instrumen yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 

validitas isi dan construct validity (validitas konstruk). Validitas isi diperoleh 

dengan cara uji validitas oleh para ahli (expert judgment). Uji validasi dengan 

expert judgement  bertujuan untuk untuk menganalisa dan mengevaluasi secara 

sistematis apakah butir-butir instrumen telah memenuhi apa yang hendak diukur. 
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Instrumen disusun sesuai dengan rancangan kisi-kisi instrumen yang 

ditetapkan dan berdasarkan isi teori yang dipakai pada BAB II. Instrumen yang 

telah disusun dikonsultasikan dengan dosen pembimbing dan dengan para ahli di 

bidangnya (expert judgement) untuk kemudian di evaluasi dan dinilai kevalidan 

instrumen tersebut. Rekomendasi yang diberikan dari dosen pembimbing atau 

para ahli dibidangnya, digunakan sebagai perbaikan instrumen yang akan 

digunakan untuk uji coba penelitian. 

Pengukuran validitas konstruk instrumen angket digunakan analisis item 

syarat korelasi Pearson. Pengukuran dilakukan dengan cara mengkorelasikan 

antara skor setiap item dengan skor total. Syarat minimum untuk dianggap 

memenuhi syarat adalah kalau r ≥ 0,3. Apabila r hitung < 0,3, maka butir 

tersebut dianggap tidak valid. Besarnya r ditentukan adalah, untuk kuesioner 

evaluasi sistem manajemen ada 36 responden maka r tabelnya adalah 0,3; dan 

57 responden siswa maka r tabelnya adalah 0,3; sedangkan kuesioner kepuasan 

pelanggan ada 100 responden maka r tabelnya adalah 0,3 (Sugiyono, 2006:188). 

Pada penelitian ini, alat bantu analisis validitas menggunakan software 

SPSS versi 16.0. Hasil perhitungan uji validitas seperti tercantum dalam tabel 

berikut. 

Tabel 9. Hasil Uji Validitas Instrumen Penerapan SMM Pelaksana Manajemen 

Aspek Jumlah Butir Jumlah Valid Jumlah Gugur 

Antencedents 38 32 6 

Transactions 20 18 2 

Outputs 16 16 0 

 
Tabel 10. Hasil Uji Validitas Instrumen Penerapan SMM siswa 

Aspek Jumlah Butir Jumlah Valid Jumlah Gugur 

Antencedents 4 4 0 

Transactions 20 18 2 

Outputs 9 9 0 
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Tabel 11. Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Siswa 

No soal r hitung  r tabel  Keterangan 

1 0,3 0,767 Valid 

2 0,3 0,68 Valid 

3 0,3 0,186 Tidak Valid 

4 0,3 0,606 Valid 

5 0,3 0,739 Valid 

6 0,3 0,751 Valid 

7 0,3 0,678 Valid 

8 0,3 0,609 Valid 

9 0,3 0,626 Valid 

10 0,3 0,743 Valid 

11 0,3 0,68 Valid 

12 0,3 0,186 Tidak Valid 

13 0,3 0,739 Valid 

14 0,3 0,606 Valid 

15 0,3 0,609 Valid 

16 0,3 0,751 Valid 

17 0,3 0,071 Tidak Valid 

18 0,3 0,751 Valid 

19 0,3 0,743 Valid 

20 0,3 0,739 Valid 

21 0,3 0,049 Tidak Valid 

22 0,3 0,609 Valid 

23 0,3 0,767 Valid 

24 0,3 0,751 Valid 

25 0,3 0,626 Valid 

 
 Pada Kuesioner kepuasan pelanggan untuk siswa terdapat 25 butir soal 

pada kuesioner penerapan manajemen yang terdiri dari 21 butir yang valid dan 4 

butir yang tidak valid. Berdasarkan data butir nomer 3, 12, 17, dan 21 kurang 

dari 0,3 sehingga butir tersebut dinyatakan gugur. Peneliti tetap menggunakan 

kuesioner ini dan menghilangkan butir yang tidak valid karena indikator masih 

diwakili oleh butir yang lain. 
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Tabel 12. Hasil Uji Validitas Instrumen Penerapan SMM Kepuasan Orang tua 

No soal r hitung  r tabel  Keterangan 

1 0,3 0,766 Valid 

2 0,3 0,705 Valid 

3 0,3 0,716 Valid 

4 0,3 0,603 Valid 

5 0,3 0,078 Tidak Valid 

6 0,3 0,744 Valid 

7 0,3 0,716 Valid 

8 0,3 0,643 Valid 

9 0,3 0,089 Tidak Valid 

10 0,3 0,702 Valid 

11 0,3 0,717 Valid 

12 0,3 0,109 Tidak Valid 

13 0,3 0,715 Valid 

14 0,3 0,597 Valid 

15 0,3 0,643 Valid 

16 0,3 0,744 Valid 

17 0,3 0,766 Valid 

18 0,3 0.734 Valid 

19 0,3 0,702 Valid 

20 0,3 0,696 Valid 

21 0,3 0,809 Valid 

22 0,3 0,643 Valid 

23 0,3 0,688 Valid 

24 0,3 0,744 Valid 

25 0,3 0,615 Valid 

Pada Kuesioner kepuasan pelanggan untuk siswa terdapat 25 butir soal 

pada kuesioner penerapan manajemen yang terdiri dari 22 butir yang valid dan 3 

butir yang tidak valid. Berdasarkan data butir nomer 5, 9, dan 12 kurang dari 0,3 

sehingga butir tersebut dinyatakan gugur. Peneliti tetap menggunakan kuesioner 

ini dan menghilangkan butir yang tidak valid karena indikator masih diwakili oleh 

butir yang lain. 
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2. Reliabilitas Instrumen 

Reliabilitas merupakan metode pengujian untuk memastikan tingkat 

reliabilitas kuesioner yang digunakan dalam penelitian. Sugiyono (2013:168) 

menjelaskan bahwa instrumen yang reliabel adalah instrumen yang apabila 

digunakan beberapa kali untuk objek yang sama tetap akan menghasilkan data 

yang sama. Reliabilitas pada instrumen evaluasi evaluasi penerapan sistem 

manajemen mutu berstandar  iso 9001:2008 dalam pemenuhan standar mutu 

pendidikan dan tingkat kepuasan pelanggan di SMK Kabupaten Kebumen dari 

segi antecedents, transactions, dan output pada penelitian ini dihitung dengan 

menggunakan metode Alpha Cronbach. Perhitungan reliabilitas instrumen 

dibantu menggunakan software SPSS 16.0 for Windows. Reliabilitas hasil uji 

coba, hasil pengukuran dengan hasil nilai Cronbach’s Alpha untuk setiap aspek. 

Rumus Alpha Cronbach digunakan karena instrumen yang digunakan merupakan 

kuesioner yang berisi skor. 

Tabel 13. Interprestasi Nilai Koefisien Reliabilitas 

Koefisien Realibilitas Tingkat Reliabilitas 

0,800 – 1,000 Sangat Tinggi 

0,600 – 0,799 Tinggi 

0,400 – 0,599 Cukup  

0,200– 0,399 Rendah 

Kurang dari 0,200 Sangat Rendah 

Sumber: Riduwan, dkk (2009:124) 

Reliabilitas hasil uji coba, hasil pengukuran dengan hasil nilai Cronbach’s 

Alpha untuk setiap aspek ditunjukan pada masing-masing tabel. Reliabilitas hasil 

uji coba, hasil pengukuran dengan hasil nilai Cronbach’s Alpha dengan responden 

guru ditunjukan dalam tabel 14 berikut.  
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Tabel 14. Hasil Uji coba Reabilitas Penerapan SMM Pelaksana Manajemen 

Aspek Guru Keterangan 

Antencedents 0,950 Sangat Tinggi 

Transactions 0,929 Sangat Tinggi 

Outputs 0,922 Sangat Tinggi 

 

Reliabilitas hasil uji coba, hasil pengukuran dengan hasil nilai Cronbach’s 

Alpha dengan responden siswa ditunjukan dalam tabel 15 berikut.  

Tabel 15. Hasil Uji coba Reabilitas Penerapan SMM Responden Siswa 

Aspek Guru Keterangan 

Antencedents 0,746 Tinggi 

Transactions 0,885 Sangat Tinggi 

Outputs 0,711 Tinggi 

 

Reliabilitas hasil uji coba, hasil pengukuran dengan hasil nilai Cronbach’s 

Alpha dengan responden siswa untuk aspek kepuasan pelanggan ditunjukan 

dalam tabel 16 berikut.  

Tabel 16. Hasil Uji coba Reabilitas Penerapan SMM Kepuasan Siswa 

 
Reliabilitas hasil uji coba, hasil pengukuran dengan hasil nilai Cronbach’s 

Alpha dengan responden orang tua siswa untuk aspek kepuasan pelanggan 

ditunjukan dalam tabel 17 berikut. 

Tabel 17. Hasil Uji coba Reabilitas Penerapan SMM Kepuasan Orang tua Siswa 
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G. Teknik Analisis Data 

Dalam analisis data, peneliti menggunakan metode analisis data secara 

deskriptif kuantitatif dan deskriptif kualitatif. Analisis data secara deskriptif 

kuantitatif digunakan untuk mengetahui hasil evaluasi countenance stake  dan 

hasil dari kepuasan pelanggan oleh siswa dan orang tua siswa. Analisis data 

secara deskriptif kualitatif digunakan untuk mengetahui faktor-faktor pendukung, 

faktor-faktor penghambat, dan upaya yang dilakukan dalam mengatasi hambatan 

dalam penerapan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 di SMK 

Kabupaten Kebumen. Adapun teknik analisis data akan dijelaskan dalam gambar 

sebagai berikut. 

 

Gambar 5. Bagan Teknik Analisis Data 

 Dalam penelitian ini analisis data secara deskriptif kuantitatif 

menggunakan teknik analisis rata-rata untuk mengetahui hasil evaluasi 

countenance stake dan hasil dari kepuasan pelanggan oleh siswa dan orang tua 

siswa. Analisis rata-rata dilakukan dengan melakukan perhitungan rata-rata 
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setiap butir instrumen. Rata-rata instrumen ini kemudian dirata-rata menjadi 

rata-rata aspek. Rata-rata aspek yang didapatkan dihitung menjadi rata-rata 

setiap komponen evaluasi yaitu antecedents, transactions, outputs untuk 

mengetahui evaluasi countenace stake sedangkan untuk kepuasan pelanggan 

dianalisis melalaui tiap indikator yang mewakili variabel . Hasil rata-rata nilai 

pada setiap aspek dibandingkan dengan setiap aspek evaluasi sehingga diperoleh 

jenis kriteria pada aspek tersebut.  

Kriteria penilaian yang ditentukan ada empat, panjang kelas dalam skor 

kriteria adalah tiga. Perhitungan yang digunakan untuk mengukur skor kriteria 

pada masing-masing aspek evaluasi adalah: 

   
             

             
 

   
 

 
 

       

Skor maksimal pada satu kriteria adalah 4 dan skor minimalnya adalah 1. 

Skor kriteria penilaian sebagai berikut: 

  1,00 – 1,75 = Sangat Rendah 

>1,75 – 2,50 = Rendah 

>2,50 – 3,25= Tinggi 

>3,25 – 4,00 = Sangat Tinggi 

Analisis data secara deskriptif diakukan dengan wawancara. Wawancara 

diajukan kepada kepala program keahlian, QMR, dan wakil kepala sekolah bagian 

kurikulum. Metode wawancara dalam penelitian ini merupakan metode 

pendukung yang digunakan untuk mendukung hasil angket. Wawancara 
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digunakan untuk mengungkap data tentang penerapan prinsip sistem 

manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 tentang faktor-faktor pendukung, 

faktor-faktor penghambat dan upaya mengatasi hambatan tersebut dalam 

penerapan prinsip sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008. 
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BAB IV  

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

 

A. Deskripsi Data Penelitian  

Pada bagian ini akan menjelaskan hasil penelitian yang ditemui peneliti 

dalam penelitian di lapangan. Data penelitian yang dikumpulkan ini digunakan 

untuk mengukur seberapa besar pengaruh penerapan sistem manajemen mutu 

berstandar ISO 9001:2008 dan kepuasan pelanggan di SMK Kabupaten 

Kebumen. Data yang telah diperoleh kemudian disesuaikan dengan countenance 

stake evaluation model  agar dapat mengetahui perbaikan yang harus dilakukan. 

Data Penelitian ini diperoleh dengan menggunakan instrumen angket. Angket 

yang disebar mempunyai dua jenis yang berbeda, yaitu angket untuk mengukur 

pelaksanaan sistem manajemen mutu berstandar ISO 9001:2008 dan angket 

untuk mengukur kepuasan pelanggan. 

Angket untuk mengukur pelaksanaan manajemen mutu diberikan kepada 

jajaran sekolah yang berkaitan dengan pelaksanaan manajemen mutu ISO, yang 

terdiri dari wakil kepala sekolah, QMR, guru, dan siswa. Angket yang digunakan 

untuk mengukur kepuasan pelanggan diberikan kepada siswa dan orang tua 

siswa. Tingkat pelaksanaan manajemen mutu dan kepuasan konsumen dapat 

dilihat apabila aspek�±aspek tersebut terpenuhi. Selain itu, penelitian ini untuk 

mengetahui faktor-faktor pendukung, faktor-faktor penghambat dan upaya 

mengatasi hambatan tersebut. Hasil penelitian ini dijelaskan sebaga berikut. 
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