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ABSTRAK 

RiaFitriana, 2841134019, 2015. “Manajemen Layanan Madrasah Dalam 

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Jasa Pendidikan (Studi Multisitus di MTsN 

Bandung Tulungagung dan di MTsN Tulungagung)”, Pascasarjana, Program  

Studi Manajemen Pendidikan Islam, IAIN Tulungagung, Pembimbing: 1) Dr.Prim 

Masrokan Mutohar, M.Pd.  2) Dr.Hj. Sulistyorini, M.Pd 

 

Kata Kunci : Manajemen Layanan Madrasah, Kepuasan Pelanggan Jasa 

Pendidikan 

 
 Salah satu upaya lembaga madrasah dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan jasa pendidikan adalah dengan melakukan layanan yang baik dan 

seoptimal mungkin. peningkatan kualitas layanan pendidikan menuntut adanya 

manajemen yang baik. Oleh karena itu para manajer lembaga pendidikan islam 

sudah saatnya mengoptimalkan mutu dan kualitas kegiatan pembelajaran untuk 

memenuhi harapan pelanggan pendidikan. 

 Penelitian ini terfokus pada manajemen layanan madrasah dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan jasa pendidikan di MTsN Bandung 

Tulungagung dan di MTsN Tulungagung dengan fokus penelitian yaitu 

Bagaimana perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan, dan evaluasi layanan 

madrasah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan jasa pendidikan (studi 

multisitus di MTsN Bandung Tulungagung dan di MTsN Tulungagung)?  

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mendiskripsikan perencanaan, 

pengorganisasian, pelaksanaan dan evaluasi layanan madrasah dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan jasa pendidikan di MTsN Bandung 

Tulungagung dan di MTsN Tulungagung.  

 Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 

multi situs. Kemudian data tersebut dianalisis dengan menggunakan analisis data, 

yaitu; reduksi data, penyajian data, penarikan kesimpulan dan verifikasi dengan 

analisis kasus tunggal dan analisis lintas situs, sedangkan pengecekan keabsahan 

datanya dengan menggunakan kreadibilitas, dependenbilitas, transfarbilitas, dan 

konfirmabilitas. 

 Hasil penelitian ini adalah: 1) perencanaan layanan madrasah dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan jasa pendidikan di MTsN Bandung 

Tulungagung dan di MTsN Tulungagung memiliki persamaan dan perbedaan. 

Pada MTsN Bandung Tulungagung perencanaan selalu dibuat setiap awal tahun 

pelajaran, peningkatan kualitas para guru dan karyawan diadakan dengan  

mengadakan pelatihan dan pembinaan lewat program training dan workshop. 

Adapun persamaan dalam perencanaan dikedua MTs tersebut ialah bahwa 

perencanaan layanan madrasah sama – sama dibuat untuk meningkatkan mutu dan 

kualitas madrasah. Perencanaan tersebut sama – sama mengacu dari visi dan misi 

dari  kedua MTs.  Dan perencanaan dilakukan dalam berbagai program kegiatan. 

Adapun perbedaannya ialah terletak dari konsep perencanaannya. Yaitu di MTsN 

Bandung perencanaan dibuat dengan memperhatikan aspek kesederhaan, 
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kejelasan, kepastian waktu dan akurasi, sedangkan di MTsN bandung 

menggunakan konsep kecepatan dalam pemberian layanan.  

 Pengorganisasian layanan madrasah dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan jasa pendidikan di MTsN Bandung Tulungagung dan di MTsN 

Tulungagung secara garisbesar memiliki persamaan yaitu pengorganisasian 

layanan madrasah di MTsN Bandung Tulungagung dan di MTsN Tulungagung 

dilaksanakan dengan cara pembuatan struktur keorganisasian madrasah, dalam 

pengorganisasian dibentuk system kerjasama yang baik antar anggota organisasi, 

penempatan tugas dan tanggungjawab dalam organisasi di MTsN Bandung 

Tulungagung dan di MTsN Tulungagung  disesuaikan dengan kemampuan 

masing – masing personal.  

 Pelaksanaan layanan pembelajaran di MTsN Bandung Tulungagung dan di 

MTsN Tulungagung dilakukan secara maksimal yaitu bahwa dikedua lembaga 

MTs tersebut sama – sama menerapkan pelaksanaan layanan dengan 

memperhatikan berbagai aspek. Yaitu mengadakan pemenuhan fasilitas yang 

termasuk fasilitas pembelajaran, kesejahteraan guru, menyediakan sarana 

komunikasi informasi serta kemudahan dalam administrasi. Sedangkan 

perbedaannya ialah dalam pelaksanaan layanan kesiswaan. Yaitu di MTsN 

Tulungagung dalam mengatasi siswa yang bermasalah dan melebihi dari batas 

aturan maka pihak sekolah akan mengembalikan siswa kepada orangtua. Berbeda 

dengan MTsN Bandung, dalam menangani siswa yang bermasalah jika siswa 

tersebut masih mau dibina , maka sekolah mengharamkan siswanya untuk 

dikeluarkan. Selain itu terdapat perbedaan dalam layanan fasilitas kelengkapan 

sarana prasarana di kedua MTsN tersebut. Pada MTsN Tulungagung prasarana 

madrasah sudah hampir terpenuhi semua, sedangkan di MTsN Bandung 

kelengkapan prasarana masih terdapat kekurangan khususnya untuk ruang 

kegiatan ekstrakurikuler.     

Evaluasi  layanan madrasah dalam meningkatkan kepuasan pelanggan 

jasa pendidikan di MTsN Bandung Tulungagung  dan di MTsN Tulungagung 

adalah sebagai berikut: a) evaluasi layanan yang diterapkan di MTsN Bandung 

Tulungagung dan di MTsN Tulungagung yaitu dengan mengadakan evaluasi 

program kinerja  tiap akhir program kegiatan. Baik kegiatan dalam satu tahun 

maupun program  kegiatan keseharian, b). diadakan program atau jadwal evaluasi 

pengembangan madrasah di MTsN Bandung Tulungagung dan di MTsN 

Tulungagung, c). Evaluasi yang diadakan di MTsN Bandung Tulungagung dan di 

MTsN Tulungagung bertujuan untuk memperbaiki program kinerja, d). evaluasi 

dibuat laporan secara periodic dan berkesinambungan. 
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ABSTRACT 
 

Ria Fitriana, 2841134019, 2015, "Madrasah Service Management to Improve 

Customer Satisfaction Education Services (Multi-site Study of MTsN  Bandung 

Tulungagung and MTsN Tulungagung)", Graduate School Islamic Education 

Management Studies Program, IAIN Tulungagung, Supervisor:1) Dr. Prim 

Masrokan Mutohar, M.Pd 2) Dr. Hj. Sulistyorini, M.Pd 

 

Keywords: Madrasah Service Management, Improve Customer Satisfaction  

 

One of madrassa institutions in improving customer satisfaction educations 

services is to do a good service and optimal as possible. Improving the quality of 

education requires good management. Therefore, the managers of educational 

institutions of islam it is time to optimize  the quality and the quality of learning 

activities to meet customer expectation of education. 

 This study focused on service madrassa management in improving 

customer satisfaction education services in MTsN Bandung Tulungagung and in 

MTsN Tulungagung with research focus is How the planning,  organizing,           

implementing, and evaluating madrassa services in improving customer 

satisfaction education services (multisite study in MTsN Bandung Tulungagung 

and MTsN Tulungagung).  

 The purpose of this study was to describe the planning, organizing, 

implementation and evaluation of madrassa services in improving customer 

satisfaction education services in MTsN Bandung Tulungagung. 

and in MTsN Tulungagung.  

The methods this used a qualitative approach to the type of multi- sites. 

Then the data is analyzed using data analysis, namely: data reduction, data 

presentation, while checking the validity of the data by using credibility, 

dependability, transferability and confirmability. 

 The results of this research are: 1) planning madrasah services to improve 

customer satisfaction education services in MTsN Bandung Tulungagung and in 

MTsN Tulungagung have similarities and differences. At MTsN Bandung 

Tulungagung planning has always made the beginning of each school year, 

improving the quality of teachers and employees are held to provide training and 

coaching through training programs and workshops. The similarities in the 

planning of both MTs in the planning of the madrassa service is that the same is 

made to improve the quality of madrasah. Planning is refers to the vision and 

mission of both MTs. And planning is done in various program activities. The 

difference on the concept of planning. In MTsN Bandung made with regard to the 

planning aspects of simplicity, clarity, certainty of time and accuracy, while at 

MTsN Tulungagung uses the concept of speed in service delivery. 

 Organizing services madrassa in improving customer satisfaction 

education in MTsN Bandung Tulungagung and MTsN Tulungagung in the outline 

have common is organizing the service madrassa in MTsN Bandung Tulungagung 

and in MTsN Tulungagung implemented by making organizational stucture 

madrassah, the organization established system of good cooperation between 
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members organization, plecement of task and responsibilities within the 

organization in MTsN Bandung Tulungagung and in MTsN Tulungagung adapted 

to their abilities each personally.  

 Implementation of learning services in MTsN Bandung Tulungagung and 

in MTsN Tulungagung done optimally namely that the MTs are the same in both 

institutions - the same applying service delivery by taking into account various 

aspects. Convening fulfillment facilities including teaching facilities, teachers' 

welfare, providing a means of communication of information and ease of 

administration. While the difference is in the implementation of student services. 

MTsN Tulungagung dealing with troubled students and exceeds the limits of the 

rules of the school will return the student to the parents. Unlike in the MTsN 

Bandung, dealing with troubled students if the students are still willing to be 

fostered, then the schools forbid students to be issued. In addition there are 

differences in the completeness of infrastructure facilities services in both the 

MTsN. Infrastructure of MTsN Tulungagung was nearly fulfilled all, while in 

MTsN Bandung completeness infrastructure there is still a shortage of 

space,especially extracurrycular activities. 

 Evaluation service madrassa in improving customer satisfaction education 

services in MTsN Bandung Tulungagung and in MTsN Tulungagung are as 

follws: a) the evaluation of services that are applied in MTsN Bandung 

Tulungagung and MTsN Tulungagung is to conduct a program evaluation of the 

performance of each the program activities. Both events in one year and daily 

activities program, b) there is a program or scedule madrasah the development 

evaluation in MTsN Bandung Tulungagung and in MTsN Tulungagung, c) 

Evaluation held in MTsN Bandung  Tulungagung aims to improve performance 

program,d) evaluation report are made periodically and continuosly 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

1. Di dalam naskah Tesis ini banyak dijumpai nama dan istilah teknis (technical 

term) yang berasal dari bahasa Arab ditulis dengan huruf Latin. Pedoman 

transliterasi yang digunakan untuk penulisan tersebut adalah sebagai berikut : 

 

ARAB LATIN 

Kons Nama Kons Keterangan 

   
Tidak dilambangkan 

(harf madd) 

 B B Be 

 T T Te 

 Ts Th Te dan Ha 

 J J Je 

 Ch h} 
Ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kh Kh Ka dan Ha 

 D D De 

 Dz Dh De dan Ha 

 R R Er 

 Z Z Zet 

 S S Es 

 Sy Sh Es dan Ha 

 Sh s} 
Es (dengan titik di 

bawah) 

 Dl d} 
De (dengan titik di 

bawah) 

 Th t} 
Te(dengan titik di 

bawah) 

 Dh z} 
Zet(dengan titik di 

bawah) 

 „ „ Koma terbalik diatas 

 Gh Gh Ge dan Ha 

 F F Ef 

 Q Q Qi 

 K K Ka 

 L L El 

 M M Em 

 N N En 

 W W We 

 H H Ha 

 A ‟ Aprostof 
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 Y Y Ye 

 

2. Vokal rangkap atau diftong bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dengan huruf, transliterasinya dalam tulisan latin dilambangkan 

dengan gabungan huruf. 

3. Vokal panjang atau maddah bahasa Arab yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf dan 

tanda macron (coretan horizontal) di atasnya, misalnya (  = al fatihah), ( 

 = al u’lum), (  = qimah) 

4. Syaddah atau tasydid yang dilambangkan dengan tanda syaddah atau tasydid, 

transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf yang bertanda 

syaddah itu, misalnya (  = haddun), (  = saddun), (  = tayyib). 

5. Kata sandang dalam bahasa Arab yang dilambangkan dengan huruf alaf- lam, 

transliterasinya dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf ”al”, terpisah 

dari kata yang mengikuti dan diberi tanda hubung, misalnya (  = al bayt), 

(  = al samma’) 

6. Ta‟ marbutah mati atau yang dibaca seperti ber-harakat sukun, transliterasinya 

dalam tulisan Latin dilambangkan dengan huruf  “h” sedangkan ta‟ marbutah 

yang hidup dilambangkan dengan huruf “t” misalnya (  = ru’yat al-

hilal) 

7. Tanda sprostof („) sebagai transliterasi huruf hamzah hanya berlaku untuk yang 

terletak di tengah atau di akhir kata, misalnya (   = ru’yah), (  = fuqaha) 
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