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ABSTRACT 

 

Institutions that produce educational services such as schools, especially 

private schools, compete for students to enter the educational institution. 

Condition where a growing number of private educational institutions, make 

competition between institutions very competitive in managing a quality school. 

Now, there are efforts of education institution manager to improve the quality of 

education known as Total Quality Education (TQE). The concept of TQE 

emphasizes on consistently searching for ongoing improvements to achieve 

customer needs and satisfaction. Research conducted on SMK Katolik St. 

Fransiskus Xaverius Manado with the aim to see how the quality of education 

services that have been given and know the gap between the perception and 

expectations of the quality of service in the school uses the SERVQUAL and 

provides the proposed improvement of service quality with IPA method. The 

results of this study are 7 attributes that must be improved namely toilet 

cleanliness, exam assessment results returned to students, the role of counseling 

teachers, giving attention to students, the availability of facilities and 

infrastructure that support In each department, the conduct and attitudes of the 

officers in serving the students, and the school should be quickly responsive to the 

problems that arise. 

 

Key Words: Service Quality, TQM, SERVQUAL, IPA. 
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ABSTRAK 

 

Lembaga yang memproduksi jasa pendidikan seperti sekolah khususnya 

sekolah swasta berlomba menjaring siswa untuk masuk ke institusi pendidikan 

tersebut. Kondisi dimana semakin banyaknya institusi pendidikan swasta 

membuat persaingan antar institusi menjadi sangat kompetitif dalam mengelola 

sebuah sekolah yang bermutu. Saat ini terdapat upaya pengelola institusi 

pendidikan untuk meningkatkan mutu pendidikan yang dikenal dengan istilah 

Total Quality Education (TQE). Konsep TQE menekankan pada pencarian secara 

konsisten terhadap perbaikan yang berkelanjutan untuk mencapai kebutuhan dan 

kepuasan pelanggan. Penelitian dilakukan pada SMK Katolik St. Fransiskus 

Xaverius Manado dengan tujuan untuk melihat bagaimana kualitas layanan 

pendidikan yang selama ini diberikan dan mengetahui kesenjangan antara persepsi 

dan harapan siswa terhadap kualitas pelayanan di sekolah menggunakan Metode 

SERVQUAL (Service Quality), dan memberikan usulan perbaikan kualitas 

pelayanan dengan Metode IPA (Importance Performance Analysis). Hasil dari 

penelitian ini terdapat 7 atribut yang harus diperbaiki yaitu kebersihan toilet, hasil 

penilaian ujian dikembalikan kepada siswa, peran guru bimbingan konseling, 

memberikan perhatian kepada siswa, ketersediaan sarana dan prasarana yang 

menunjang pada masing-masing jurusan, perilaku dan sikap petugas dalam 

melayani siswa, dan sekolah harus cepat tanggap terhadap masalah yang timbul. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, TQM, SERVQUAL, IPA. 
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