ABSTRAK

Tesis dengan judul “Manajemen Sarana dan Prasarana dalam Meningkatkan
Kepuasan Pelanggan (Studi Multisitus di MAN 1 dan MAN 2 Tulungagung)” ini
ditulis oleh Merlya Kusuma, NIM 1880501220015, dengan dibimbing oleh Prof.
Dr. H. Ahmad Tanzeh, M. Pd.I dan Dr. H. Imam Junaris, M. H. 1.

Kata kunci : Manajemen Sarana dan Prasarana, Kepuasan Pelanggan

Sarana dan prasarana merupakan salah satu penentu faktor keberhasilan
pendidikan. Kelengkapan dan ketersediaan fasilitas penunjang pendidikan sangat
berpengaruh pada keefektifan dan kelancaran pembelajaran maupun aktivitas di
lembaga pendidikan. Apabila sarana dan prasarana memadai maka akan
memberikan kepuasan bagi pelanggannya baik untuk guru sebagai pelanggan
internal maupun guru sebagai pelanggan eksternalnya.

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui (1) Bagaimana analisis
kebutuhan sarana dan prasarana dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di MAN
1 dan MAN 2 Tulungagung? (2) Bagaimana perencanaan sarana dan prasarana
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di MAN 1 dan MAN 2 Tulungagung? (3)
Bagaimana pemeliharaan sarana dan prasarana dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan di MAN 1 dan MAN 2 Tulungagung? (4) Bagaimana inventarisasi sarana
dan prasarana dalam meningkatkan kepuasan pelanggan di MAN 1 dan MAN 2
Tulungagung? (5) Bagaimana pengawasan sarana dan prasarana dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan di MAN 1 dan MAN 2 Tulungagung?.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif. Jenis penelitian yang
digunakan dalam penelitian ini adalah studi multi-situs. Pada penelitian ini kasus
yang diteliti terdapat pada dua lembaga pendidikan, yaitu MAN 1 dan MAN 2
Tulungagung. Adapun teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah
observasi partisipan, wawancara mendalam, dan dokumentasi.

Hasil penelitian ini yakni (1) Analisis kebutuhan sarana dan prasarana di
kedua situs dilakukan setiap tahun dalam rapat tahunan bersama dengan stakeholder
madrasah dan terdapat proses evaluasi di dalamnya. Analisis kebutuhan dilakukan
dengan melihat kebutuhan sarana dan prasarana yang dibutuhkan dan disesuaikan
dengan estimasi biaya , (2) Perencanaan sarana dan prasarana di kedua situs
dilakukan dengan beberapa langkah yakni dengan melihat analisis kebutuhan, skala
prioritas, dan membentuk tim perencanaan. Perencanaan sarana dan prasarana
dilakukan setiap tahun dalam rapat tahunan, (3) Pemeliharaan sarana dan prasarana
di kedua situs dilakukan secara rutin dan berkala, (4), Inventarisasi sarana dan
prasarana di kedua situs dilakukan dengan pembukuan yang diperbarui setiap
tahunnya, (5). Pengawasan sarana dan prasarana di kedua situs dilakukan secara
mandiri, yakni oleh seluruh warga madrasah, namun tetap menjadi tanggung jawab
kepala madrasah dan wakil kepala bagian sarana dan prasarana. Pengawasan sarana
dan prasarana juga dibantu dengan pemasangan CCTV.
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ABSTRACT

Thesis with the title "Management of Facilities and Infrastructure in
Increasing Customer Satisfaction (Multisite Study at MAN 1 and MAN 2
Tulungagung)" was written by Merlya Kusuma, NIM 1880501220015, supervised
by Prof. Dr. H. Ahmad Tanzeh, M. Pd.I and Dr. H. Imam Junaris, M. H. I.

Keywords: Management of Facilities and Infrastructure, Customer Satisfaction

Facilities and infrastructure are one of the determining factors of
educational success. The completeness and availability of educational supporting
facilities greatly influence the effectiveness and smoothness of learning and
activities in educational institutions. If the facilities and infrastructure are adequate,
it will provide satisfaction for its customers, both for teachers as internal customers
and teachers as external customers.

The purpose of this study is to determine (1) How is the analysis of the need
for facilities and infrastructure in improving customer satisfaction at MAN 1 and
MAN 2 Tulungagung? (2) How is the planning of facilities and infrastructure in
improving customer satisfaction at MAN 1 and MAN 2 Tulungagung? (3) How is
the maintenance of facilities and infrastructure in improving customer satisfaction
at MAN 1 and MAN 2 Tulungagung? (4) How is the inventory of facilities and
infrastructure in improving customer satisfaction at MAN 1 and MAN 2
Tulungagung? (5) How is the supervision of facilities and infrastructure in
improving customer satisfaction at MAN 1 and MAN 2 Tulungagung?.

This study uses a qualitative approach. The type of research used in this
study is a multi-site study. In this study, the cases studied were in two educational
institutions, namely MAN 1 and MAN 2 Tulungagung. The data collection
techniques in this study were participant observation, in-depth interviews, and
documentation.

The results of this study are (1) Analysis of the need for facilities and
infrastructure at both sites is carried out every year in an annual meeting with
madrasah stakeholders and there is an evaluation process in it. Needs analysis is
done by looking at the needs of the facilities and infrastructure needed and adjusted
to the cost estimate, (2) Planning of facilities and infrastructure at both sites is done
in several steps, namely by looking at the needs analysis, priority scale, and forming
a planning team. Planning of facilities and infrastructure is done every year in an
annual meeting, (3) Maintenance of facilities and infrastructure at both sites is done
routinely and periodically, (4), Inventory of facilities and infrastructure at both sites
is done with bookkeeping that is updated every year, (5). Supervision of facilities
and infrastructure at both sites is done independently, namely by all residents of the
madrasah, but remains the responsibility of the head of the madrasah and the deputy
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head of the facilities and infrastructure section. Supervision of facilities and
infrastructure is also assisted by the installation of CCTV.
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