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SERVICE
EXCELLENCE

MENINGKATKAN KEPUASAN STAKEHOLDER MELALUI PELAYANAN BERKUALITAS

Lenny Kurnia Octaviani. M.Par
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Visi Pendidikan Indonesia 2045

1. Kualitas Manusia Indonesia Meningkat Dengan Pendidikan Yang Semakin Tinggi Dan
Merata;
2. Kemampuan Penguasaan limu Pengetahuan Dan Teknologi Yang Luas.
3. Kebudayaan Yang Kuat;
4. Derajat Kesehatan, Usia Harapan Hidup, Dan Kualitas Hidup Yang Semakin Baik;
5. Produktivitas Yang Tinggi;
6. SDM professional yang berkarakter

(Sumber : BAPPENAS Mei 2019)

" 4



3.

4.

Fenomena empiric

1.

Perkembangan generasi millennial, khususnya Gen-Z, yang sering disebut dengan “strawberry
generation’mencerminkan buah strawberry yang menawan, unik, indah dan lezat namun mudah
koyak kena benturan sedikit saja, sehingga harus kita sikapi.

Generasi Z yang manja, tumbuh di era modern, lingkungan yang baik serba ada, nyaman yang
terfasilitasi dengan berbagai kemudahan informasi, digital, tidak terlahir secara alamiah.
Generasi Z cenderung terbentuk oleh lingkungan yang mengikuti perubahan iklim budaya hidup
millennial yang instan, cepat berubah searah dengan teknologi digital yang semakin berkembang
yang berimplikasi pada kemanjaan, daya juang rendah, mudah frustasi, pribadi rapuh, berpikir
pragmatis, kurang menghargai proses, sehingga kurang mandiri, merupakan tantangan para
pendidik.

Pendidik dituntut harus mampu menyesuaikan dengan pola pikir, karakter dari anak didik/ siswa,
juga orang tua yang menitipkannya dan dapat memenuhi ekspektasi, harapan mereka agar
mampu memberikan manfaat dan hasil guna bagi kelangsungan pendidikan dan hidup siswa ke

depan.

2.




APA ITU SERICE
EXCELLENCE?

Service Excellence adalah suatu pelayanan terbaik dalam memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan.
Dengan kata lain pelayanan prima merupakan suatu pelayanan yang memenuhi standar kualitas yang sudah
ditentukan (Freddy, 2017).
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TUJUAN SERVICE EXCELLENCE
DI SEKOLAH:

AN
HilR
A

MENINGKATKAN
KUALITAS PENDIDIKAN

v' Menyediakan kurikulum yang relevan
dan mutakhir.

v' Memastikan metode pengajaran yang
inovatif dan efektif.

v Fokus pada perkembangan akademis
dan non-akademis siswa.

A
Y
i )

MENCIPTAKAN LINGKUNGAN
BELAJAR YANG KONDUSIF.

v Membangun atmosfer positif di dalam kelas.

v Menyediakan fasilitas pembelajaran yang
nyaman dan modern.

v Mendorong partisipasi aktif siswa dalam
kegiatan ekstrakurikuler




o

KOMPONEN SERVICE EXCELLENCE DI
SEKOLAH

PENDIDIKAN BERKUALITAS

» Menyediakan kurikulum yang relevan
dan berkualitas.

» Mendukung pengembangan potensi
siswa.

FASILITAS YANG MEMADAI

» Ruang kelas yang nyaman.
» Perpustakaan yang lengkap.
» Laboratorium dan fasilitas olahraga.

KOMUNIKASI EFEKTIF

> Keterbukaan dalam berkomunikasi.
» Sistem informasi yang transparan.

KESEJAHTERAAN SISWA DAN GURU

» Program kesejahteraan siswa.
» Dukungan kesejahteraan dan
pengembangan guru.



MANFAAT SERVICE EXCELLENCE DI

SEKOLAH

Peningkatan Prestasi Akademik ‘

Siswa merasa didukung dan termotivasi

Peningkatan Kepuasan Orang Tua:

» Partisipasi aktif dalam perkembangan anak
» Kepercayaan terhadap sekolah

Motivasi dan Produktivitas Guru

» GQuru merasa dihargai
» Lingkungan kerja yang positif.
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BAGAIMANA LANGKAH-
LANGKAH YANG DIAMBIL OLEH
SEKOLAH UNTUK MENERAPKAN

SERVICE EXCELLENCE?
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LANGKAH-LANGKAH YANG DIAMBIL OLEH
SEKOLAH UNTUK MENERAPKAN SERVICE

EXCELLENCE

1. Implementasi Program Kesejahteraan Siswa
Tujuan: Meningkatkan kesejahteraan siswa dan memberikan dukungan holistik.

Strategi dan Tindakan:
Mengembangkan program kesejahteraan siswa yang mencakup konseling, kegiatan

ekstrakurikuler, dan mentoring.
Memberikan penghargaan untuk pencapaian siswa tidak hanya dalam hal akademis tetapi juga

dalam kegiatan non-akademis.

Hasil:
Partisipasi siswa dalam kegiatan ekstrakurikuler meningkat secara signifikan.

Siswa merasa didukung secara emosional dan melaporkan peningkatan dalam kesejahteraan
pribadi.

V N
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LANGKAH-LANGKAH YANG DIAMBIL OLEH
SEKOLAH UNTUK MENERAPKAN SERVICE

EXCELLENCE

2. Komunikasi Terbuka dan Efektif

Tujuan: Membangun hubungan yang kuat antara sekolah, guru, dan orang tua.

Strategi dan Tindakan:
Menerapkan platform komunikasi online untuk memberikan informasi terkini dan melibatkan

orang tua secara aktif.
Menjadwalkan pertemuan berkala antara guru dan orang tua untuk membahas kemajuan siswa

dan merencanakan dukungan tambahan jika diperlukan.

Hasil:
Orang tua merasa lebih terlibat dalam perkembangan anak mereka.
Komunikasi yang efektif memungkinkan identifikasi dini terhadap masalah dan solusi yang lebih

cepat.
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LANGKAH-LANGKAH YANG DIAMBIL OLEH
SEKOLAH UNTUK MENERAPKAN SERVICE

EXCELLENCE

3. Peningkatan Fasilitas:
Tujuan: Meningkatkan kualitas lingkungan belajar dengan pembaruan fasilitas.

Strategi dan Tindakan:
Merencanakan dan melaksanakan proyek pembangunan gedung baru untuk menyediakan ruang

kelas yang lebih modern.
Memperbarui perpustakaan dan laboratorium dengan peralatan terkini untuk mendukung

pembelajaran inovatif.

Hasil:
Lingkungan belajar yang lebih nyaman dan modern.
Peningkatan minat siswa dalam eksplorasi ilmiah berkat fasilitas laboratorium yang diperbarui.

V N
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EVALUASI DAN PENGEMBANGAN
LANJUTAN

Pengukuran Kepuasan Stakeholder

-
N7

v Survei Kepuasan Secara Berkala
v Analisis Umpan Balik untuk Perbaikan

Penyesuaian Strategi

rBe
Be*

v Fleksibilitas dalam Mengadaptasi Perubahan
v' Menerima Masukan dari Stakeholder




CONTOH PENERAPANNYA:

Sebagai contoh penerapan evaluasi dan pengembangan lanjutan, Sekolah X mengadakan survei
kepuasan setiap semester. Hasil survei mencerminkan kepuasan siswa terhadap pembelajaran,
kepuasan orang tua terhadap komunikasi sekolah, dan kepuasan guru terhadap kondisi kerja.
Setelah menganalisis hasil survei, sekolah menemukan bahwa ada permintaan untuk peningkatan
fasilitas olahraga.

Sekolah X kemudian memutuskan untuk menyesuaikan strategi dengan memulai proyek perbaikan
fasilitas olahraga. Pembaruan dilakukan berdasarkan masukan siswa, yang juga diundang untuk
memberikan ide-ide mereka dalam perencanaan proyek. Proses ini memastikan bahwa sekolah
tidak hanya merespons kebutuhan dan harapan stakeholder, tetapi juga melibatkan mereka dalam
proses pengambilan keputusan.

Setelah implementasi perbaikan, sekolah kembali melakukan survei kepuasan dan menemukan
peningkatan signifikan dalam kepuasan siswa terhadap fasilitas olahraga. Hal ini menunjukkan
bahwa penyesuaian strategi berdasarkan evaluasi dan partisipasi stakeholder dapat memberikan
dampak positif pada kepuasan dan kualitas layanan sekolah.

Dengan adanya evaluasi dan pengembangan lanjutan yang terintegrasi dalam sistem manajemen
sekolah, sekolah dapat secara terus-menerus meningkatkan pelayanan dan kepuasan stakeholder.
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THANKS!

$33



MGBK SMK Gunung Kidul

uo\.:Sﬁ o
S

20 Mei 2024
NO NAMA NAMA SEKOLAH NO. HP/WA EMAIL TTD
s | (leider Gole_ uput. teps | pRiBglR0dyy  [ididoribiaap il B \wu o
2 | Horoyels fwe T oo %Pv:@p | Cnavdonoples i)
3 w-t??;a?. mk pa'adr Wmos | 03122539Hgyx ,\_S.i_gée@_e a3
4 | Anduo, ﬂaﬁé OM ¥ ,:.xr_ Tepus | 081327 2¢2 A9 Antdyap €@ aman\. b 4 \F
5 ?}rczizi s_.):u M Resndoon quaan lezimgogo | 083174681 879 ?pfh@»@&?}f o5 Lt -
6 [Noutta Vet . | Mt AP Uoness] 008 292 Seyqyp . prhwisaiyer Fymat-aw 6 #-
7 Kf&ﬁ& Prolmmatn SMA N\ Wonosery o8 SOLYY Y 24327 . | Hursrul Bro hnd hudo ey 7 uuyp
s [Nita  Sugarh SME N 2 Wopo saei 63139193 49))/ oo Gk’ @ g - om (), s Qi.
s | Now WMan W WE DR Womecen | 820001330 Oy s 08SAn(d greail £ o D
10 | Banbawt Mk MK Popdun, | 035262163620 |hapagsuph 3@ g~ b 10 Amw
11 [ R \Youh- hs\»{} Qe e vyllop otz 1 30599 |budvpmmcibio@ovm gt @ o g
12 M N ﬂam.uo;:w _. OR\90A2 L2 028 . ﬁu»««?iw&w}.? S 12 .\mﬂ_va

13

13

14

14

15

15

16

16

17

17

18

18

19

19

20

20




MGBK SMK Gunung Kidul

20 Mei 2024
NO NAMA NAMA SEKOLAH NO. HP/WA EMAIL TTD
1| Gromoaloysia, ok 4 Pd | Sl Son n.ﬁ ?{rm ludd Omﬁlmwmmm \wa%q\ 1 G%iw
2 Q\f\& § h\:s\g\v&\& -QQHIM.M&%QWUWW N ﬁu QM
3 [ Fatonef fffz% Ok W - Vegay 04 9515L41,964 3 * .
4 | R Exne 4. il 3c:-.?%® DYE 22)2uudlg , 4=
s [V Alkaah (M 3 one an’ 689 Gto<t 2898 s A )
s | Entong Utamr UG o) womkae! oﬂuunwa 2% /16 \VN
R %y ROV Tt stasip Roge | 003338 0o, S
8 | Dambiva T(». SMX Al- _\:%&r Gr v 8 %
9 }Sroo (on € Mk T 2'ong Senona oR2124 Ut Lu7 . % o
10 WDJLIS% Buels b [SMmkNl Cadawvggary |08/2 2919 390 .10 &“ﬁm?&
1 %@Ef%?&{g MU N _muz,rvcwo 0B 7938189Y 6 11 \kq
12 [Khargna 84 Tadhi-$ | SMc LEEHATAN wonaagy | 001539630317 Vi, &ww
13 PQC& A SMIe WA\ g oune 082136 2¢6 366 13 \Iﬂk MX.D
14 Tﬁnp “a - P M | Rurwosan” 6453921908 Zﬁ \KL
15 | TNana ooy | EMK0 1 Sptosan OO 2407 s M )
5] Do Radque | quets | Neawen o277 oe\01 . 1 A\yﬂ
v | f 02/ | rf mid  vsepm] QT 179 3307, ol
18 \g Gpra ™ ik Sio:% \q“% Omm P43 764 432 | 18 &.ﬂ
19 /WCA\{(%\&\? S Meala .c(af:w oQ 320 Prdt

20

o




