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1. Kualitas Manusia Indonesia Meningkat Dengan Pendidikan Yang Semakin Tinggi Dan 
Merata;

2. Kemampuan Penguasaan Ilmu 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)



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.
2. 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. 
3. 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.

4. 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.



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).



MENCIPTAKAN LINGKUNGAN 
BELAJAR YANG KONDUSIF.

TUJUAN SERVICE EXCELLENCE
DI SEKOLAH:

 Membangun atmosfer positif di dalam kelas.
 Menyediakan fasilitas pembelajaran yang 

nyaman dan modern.
 Mendorong partisipasi aktif siswa dalam 

kegiatan ekstrakurikuler

 Menyediakan kurikulum yang relevan
dan mutakhir.

 Memastikan metode pengajaran yang 
inovatif dan efektif.

 Fokus pada perkembangan akademis
dan non-akademis siswa.

MENINGKATKAN
KUALITAS PENDIDIKAN



KOMUNIKASI EFEKTIF

KOMPONEN SERVICE EXCELLENCE DI 
SEKOLAH

 Menyediakan kurikulum yang relevan
dan berkualitas.

 Mendukung pengembangan potensi 
siswa.

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

 Keterbukaan dalam berkomunikasi.
 Sistem informasi yang transparan.

 Program kesejahteraan siswa.
 Dukungan kesejahteraan dan

pengembangan guru.

PENDIDIKAN BERKUALITAS

FASILITAS YANG MEMADAI KESEJAHTERAAN SISWA DAN GURU



MANFAAT SERVICE EXCELLENCE DI 
SEKOLAH

PPA

PKO

MPG

Peningkatan Prestasi Akademik

Siswa merasa didukung dan termotivasi

Peningkatan Kepuasan Orang Tua:

 Partisipasi aktif dalam perkembangan anak
 Kepercayaan terhadap sekolah

Motivasi dan Produktivitas Guru

 Guru merasa dihargai
 Lingkungan kerja yang positif.



BAGAIMANA 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.

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.

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.

LANGKAH-LANGKAH YANG DIAMBIL OLEH 
SEKOLAH UNTUK MENERAPKAN SERVICE 
EXCELLENCE



Penyesuaian Strategi

EVALUASI DAN PENGEMBANGAN 
LANJUTAN

 Fleksibilitas dalam Mengadaptasi Perubahan
 Menerima Masukan dari Stakeholder

 Survei Kepuasan Secara Berkala
 Analisis Umpan Balik untuk Perbaikan

Pengukuran Kepuasan Stakeholder



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.

CONTOH PENERAPANNYA:
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