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ABSTRACT 

This study aims to assess parents' satisfaction with the quality of educational 

services at Madrasah Aliyah Tri Bakti At-Taqwa, focusing on physical 

facilities, school-family communication, and character development programs. 

Employing a qualitative approach with an interpretative paradigm, data was 

gathered through in-depth interviews with parents. The findings indicate that, 

overall, parents are satisfied with the school's physical facilities and 

environment, which contribute to their children's comfort; however, they expect 

improvements in extracurricular facilities. In terms of communication, while it 

is generally effective, some parents prefer a more structured system, such as 

regular meetings. Additionally, the character development program received 

positive feedback, though parents suggested incorporating more diverse 

methods to enhance students' ability to internalize and apply moral values. 

These findings highlight the need for continuous improvements in these areas to 

create an optimal educational environment that meets parents' expectations. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menilai kepuasan orang tua siswa terhadap 

kualitas layanan pendidikan di Madrasah Aliyah Tri Bakti At-Taqwa, dengan 

fokus pada fasilitas fisik, komunikasi sekolah-keluarga, dan program 

pengembangan karakter. Dengan menggunakan pendekatan kualitatif dengan 

paradigma interpretatif, data dikumpulkan melalui wawancara mendalam 

dengan orang tua murid. Hasil penelitian menunjukkan bahwa, secara 

keseluruhan, orang tua merasa puas dengan fasilitas fisik dan lingkungan 

sekolah, yang berkontribusi terhadap kenyamanan anak-anak mereka; namun, 

mereka mengharapkan peningkatan fasilitas ekstrakurikuler. Dalam hal 

komunikasi, meskipun secara umum sudah efektif, beberapa orang tua lebih 

menyukai sistem yang lebih terstruktur, seperti pertemuan rutin. Selain itu, 

program pengembangan karakter mendapat tanggapan positif, meskipun para 

orang tua menyarankan untuk menggunakan metode yang lebih beragam untuk 

meningkatkan kemampuan siswa dalam menginternalisasi dan menerapkan 

nilai-nilai moral. Temuan-temuan ini menyoroti perlunya perbaikan 

berkelanjutan di bidang-bidang ini untuk menciptakan lingkungan pendidikan 

yang optimal yang memenuhi harapan orang tua. 

1. Pendahuluan 

Kepuasan pelanggan di bidang pendidikan 

menjadi indikator penting untuk mengevaluasi 

kualitas dan keberhasilan lembaga pendidikan 

(Ibrahim et al., 2022; Azizah & Witri, 2021; 

Pandita & Kiran, 2021). Sebagai pemangku 

kepentingan utama, orang tua berperan penting 

dalam menilai layanan yang ditawarkan oleh 

sekolah (Sari & Prasetya, 2020; Khaerudin et al., 

2021; Triwijayanti et al., 2022), termasuk aspek-

aspek seperti kualitas pengajaran, fasilitas, dan hasil 

belajar anak-anak mereka. Bukti empiris 
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menunjukkan bahwa semakin banyak orang tua 

yang semakin cerdas dalam memilih sekolah 

terbaik untuk anak-anak mereka. Pertimbangan 

mereka tidak hanya mencakup reputasi, tapi juga 

kualitas layanan yang diberikan oleh sekolah 

(Rahayu & Trisnawati, 2022; Huzuwah et al., 2021; 

Rahayu & Trisnawati, 2022). Meningkatnya jumlah 

lembaga pendidikan dengan beragam pendekatan 

kurikulum dan metode pengajaran yang digunakan 

oleh para guru (Siti Aimah, 2021), yang 

dipengaruhi oleh pengalaman dan persepsi mereka, 

serta ketersediaan fasilitas, telah meningkatkan 

persaingan di antara sekolah-sekolah dalam 

menarik minat orang tua murid sebagai pelanggan 

utama mereka (Azkiyah et al., 2020; Amalia, 2020; 

Fradito et al., 2020). 

Penelitian yang ada telah banyak 

mengeksplorasi faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan orang tua terhadap pendidikan, termasuk 

kompetensi pendidik, lingkungan sekolah, 

kurikulum, dan komunikasi antara sekolah dan 

orang tua. Namun, sebagian besar penelitian ini 

berfokus pada aspek umum pendidikan dan belum 

secara khusus meneliti persepsi orang tua terhadap 

kualitas sekolah di tingkat pendidikan dasar. Selain 

itu, penelitian terbatas telah mengeksplorasi 

kepuasan orang tua dengan menggunakan 

pendekatan komprehensif yang menggali persepsi 

dan harapan mereka mengenai kualitas sekolah 

yang ideal untuk perkembangan anak-anak mereka 

selama tahap awal pendidikan formal. 

Studi ini mengadopsi pendekatan evaluatif 

terhadap kepuasan pelanggan pendidikan, dengan 

fokus khusus pada pemahaman persepsi orang tua 

sebagai pemangku kepentingan utama sekolah. 

Pendekatan ini bertujuan untuk memberikan 

wawasan yang lebih dalam tentang harapan, 

preferensi, dan kriteria kualitas yang diprioritaskan 

oleh orang tua ketika memilih dan mempertahankan 

sekolah untuk anak-anak mereka. 

Kontribusi utama dari penelitian ini adalah 

untuk memberikan pemahaman yang komprehensif 

mengenai faktor-faktor kunci yang diprioritaskan 

oleh orang tua murid ketika mengevaluasi kualitas 

sekolah. Wawasan ini diharapkan dapat menjadi 

referensi yang berharga bagi para pengelola 

pendidikan dasar dalam meningkatkan kualitas 

layanan mereka. Selain itu, studi ini diharapkan 

dapat memberikan perspektif baru bagi para 

pembuat kebijakan pendidikan dalam merumuskan 

strategi yang lebih responsif terhadap kebutuhan 

dan harapan masyarakat terkait pendidikan dasar di 

Indonesia. 

 

2. Metode 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan paradigma interpretif untuk 

meneliti kepuasan orang tua terhadap kualitas 

layanan pendidikan di Madrasah Aliyah Tri Bakti 

At-Taqwa. Pendekatan ini berusaha untuk 

mendapatkan pemahaman yang mendalam 

mengenai persepsi, pengalaman, dan harapan orang 

tua mengenai tiga aspek utama: fasilitas fisik, 

komunikasi sekolah-keluarga, dan program 

pengembangan karakter. 

Penelitian ini dilakukan di Madrasah Aliyah 

Tri Bakti At-Taqwa untuk mengevaluasi kualitas 

layanan pendidikan. Subjek penelitian terdiri dari 

orang tua yang anaknya terdaftar di madrasah 

tersebut. Partisipan dipilih melalui metode 

purposive sampling berdasarkan kriteria utama: 

orang tua dari siswa yang saat ini terdaftar di 

sekolah yang memiliki pengalaman langsung 

dengan layanan sekolah dan bersedia untuk berbagi 

wawasan mendalam tentang kualitas layanan 

pendidikan. Pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan tiga teknik utama. Pertama, 

wawancara mendalam dilakukan untuk menggali 

pengalaman, tingkat kepuasan, dan harapan orang 

tua. 

Pertanyaan-pertanyaan wawancara dirancang 

untuk membahas tiga aspek utama dari tema 

penelitian. Kedua, observasi partisipatif dilakukan 

untuk melihat fasilitas sekolah, interaksi antara 

sekolah dan orang tua, serta pelaksanaan program 

pengembangan karakter. Ketiga, analisis 

dokumentasi digunakan untuk melengkapi data dari 

wawancara dan observasi, dengan memanfaatkan 

sumber-sumber seperti laporan kegiatan, struktur 

komunikasi, dan catatan program pendidikan 

karakter. 

Untuk memastikan keabsahan data, triangulasi 

metode dilakukan dengan cara melakukan 

pengecekan silang terhadap data yang diperoleh 

dari wawancara, observasi, dan dokumentasi. Selain 

itu, pengecekan anggota dilakukan untuk 

memverifikasi bahwa interpretasi data secara akurat 

mencerminkan perspektif peserta. Analisis data 

tematik dilakukan melalui beberapa tahap, termasuk 

reduksi data, kategorisasi tema, interpretasi data, 

dan penyajian temuan secara naratif, didukung oleh 

kutipan wawancara dan data visual. 

 

3. Hasil  

Kepuasan terhadap Fasilitas Fisik dan 

Lingkungan Sekolah  
Kualitas fasilitas fisik dan lingkungan sekolah 

memainkan peran penting dalam memfasilitasi 
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proses pembelajaran dan mendorong perkembangan 

siswa dalam pendidikan (Dewi & Yuniarsih, 2020; 

Lubis, 2022; Safitri et al., 2022). Temuan studi 

menunjukkan bahwa mayoritas orang tua merasa 

puas dengan fasilitas yang tersedia, termasuk ruang 

kelas, perpustakaan, dan sumber daya 

ekstrakurikuler, yang berkontribusi pada 

kenyamanan anak-anak mereka selama kegiatan 

sekolah. Namun, ada harapan untuk peningkatan 

lebih lanjut, terutama dalam hal fasilitas yang 

mendukung kegiatan ekstrakurikuler, yang 

memainkan peran penting dalam perkembangan 

sosial dan emosional anak-anak. Oleh karena itu, 

sekolah harus terus menerus menilai dan 

meningkatkan fasilitas mereka agar sesuai dengan 

kebutuhan siswa dan harapan orang tua, untuk 

memastikan lingkungan belajar yang optimal 

(Akmalia et al., 2023; Suardipa & Primayana, 2023; 

Ningsih et al., 2024; Ginanjar et al., 2023). Bagian 

berikut ini menyajikan temuan dari wawancara 

peneliti dengan para orang tua. 

 

“Saya merasa cukup puas dengan fasilitas 

yang ada. Ruang kelasnya nyaman dan bersih, 

serta perpustakaan memiliki banyak buku yang 

menarik untuk anak-anak. Namun, saya 

berharap ada area bermain yang lebih luas 

agar anak-anak bisa lebih bebas beraktivitas.” 

 

Wawancara dengan orang tua murid di 

Madrasah Aliyah Tri Bakti At-Taqwa menunjukkan 

kepuasan secara keseluruhan terhadap fasilitas fisik 

dan lingkungan sekolah, termasuk ruang kelas yang 

lengkap dan perpustakaan yang komprehensif. 

Namun, para orang tua siswa mengungkapkan 

keinginan mereka untuk perbaikan lebih lanjut, 

terutama dalam hal fasilitas yang mendukung 

kegiatan ekstrakurikuler, yang sangat penting bagi 

perkembangan non-akademik anak-anak mereka. 

Selain itu, orang tua siswa menyatakan 

kepuasannya terhadap komunikasi yang terjalin 

antara mereka dengan sekolah, namun mereka juga 

mengharapkan adanya lebih banyak kesempatan 

untuk memberikan masukan. Hal ini 

mengindikasikan adanya keinginan yang kuat untuk 

kolaborasi yang lebih besar antara orang tua dan 

sekolah. Secara keseluruhan, meskipun secara 

umum orang tua merasa puas, harapan mereka 

untuk perbaikan dan peningkatan keterlibatan tetap 

penting dalam membina lingkungan belajar yang 

optimal bagi para siswa. 

 
Gambar 1. 

 

Data menunjukkan bahwa sebagian besar 

responden menyatakan puas (50%) dan sangat puas 

(40%) terhadap fasilitas fisik dan lingkungan 

sekolah, yang mencerminkan persepsi positif secara 

keseluruhan. Sementara itu, 30% melaporkan 

kepuasan sedang, yang menunjukkan bahwa 

meskipun harapan mereka terpenuhi, masih ada 

ruang untuk peningkatan lebih lanjut.  Sebagian 

kecil responden, 20%, melaporkan ketidakpuasan, 

sementara 10% menyatakan sangat tidak puas, yang 

menunjukkan bahwa aspek-aspek tertentu 

memerlukan perhatian lebih besar. Secara 

keseluruhan, mayoritas responden menilai fasilitas 

dan lingkungan sekolah secara positif, meskipun 

beberapa area masih perlu ditingkatkan. 

 

Persepsi Orang Tua terhadap Komunikasi 

antara Sekolah dan Keluarga  

Komunikasi yang kuat antara sekolah dan 

keluarga sangat penting dalam mendorong 

perkembangan siswa dan keberhasilan akademik 

(Arwen, 2021; Akhyar et al., 2024; Lilawati, 2020). 

Temuan wawancara menunjukkan bahwa orang tua 

secara umum puas dengan sistem komunikasi 

sekolah. Mereka menghargai upaya sekolah dalam 

memberikan informasi tentang kinerja akademik 

dan pertumbuhan sosial anak-anak mereka, yang 

memungkinkan mereka untuk lebih memahami 

kebutuhan dan kemajuan anak-anak mereka. 

Namun, beberapa orang tua menyatakan keinginan 

untuk komunikasi yang lebih terstruktur dan 

kesempatan yang lebih besar untuk berbagi 

masukan dengan sekolah. Hal ini menyoroti 

perlunya kolaborasi yang lebih kuat antara sekolah 

dan keluarga untuk memberikan dukungan yang 

lebih komprehensif bagi siswa (Hartinah et al., 

2024; Subasman et al., 2024; Rozak, 2023). Berikut 

ini adalah wawancara dengan Bapak Andi, orang 

tua dari salah satu siswa. 

“Saya berharap ada komunikasi yang lebih 

terstruktur, mungkin dengan jadwal pertemuan 
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rutin yang tetap. Hal ini bisa memberi orang tua 

lebih banyak kesempatan untuk berdiskusi langsung 

dengan guru.” 

Temuan wawancara menunjukkan bahwa orang 

tua sebagian besar puas dengan komunikasi sekolah, 

terutama dalam memberikan informasi terbaru 

tentang kinerja akademik dan perkembangan sosial 

anak-anak mereka. Informasi yang teratur dan 

responsif ini memungkinkan orang tua untuk 

memantau perkembangan anak-anak mereka secara 

efektif (Wathon, 2022; Vizianti, 2022; Wuryani & 

Nugraha, 2021). 

Namun, beberapa orang tua menyatakan 

keinginan mereka untuk memiliki jadwal 

komunikasi yang lebih terstruktur, seperti 

pertemuan rutin, untuk meningkatkan keterlibatan 

mereka dalam pendidikan anak mereka dan 

memberikan umpan balik kepada sekolah. Hal ini 

menunjukkan bahwa meskipun komunikasi secara 

umum sudah efektif, pendekatan yang lebih 

terorganisir diperlukan untuk mendorong kolaborasi 

yang lebih kuat antara sekolah dan keluarga. 

 

 
Gambar 2 

 

Diagram di atas menggambarkan bahwa 

komunikasi antara sekolah dan keluarga secara 

umum diterima dengan baik, dengan 75% orang tua 

menyatakan kepuasannya terhadap informasi 

terbaru dari sekolah yang disampaikan secara 

teratur dan responsif. Namun, 25% orang tua lebih 

memilih pendekatan komunikasi yang lebih 

terstruktur, seperti pertemuan terjadwal, untuk 

meningkatkan keterlibatan mereka dalam 

pendidikan anak mereka. Hal ini mengindikasikan 

bahwa sekolah dapat meningkatkan kolaborasi 

dengan keluarga dengan meningkatkan konsistensi 

komunikasi (Prasetiya & Cholily, 2021; Novita, 

2023; Purandina & Winaya, 2020), sehingga dapat 

mendukung perkembangan siswa secara optimal. 

 

Kepuasan terhadap Program Pengembangan 

Karakter di Sekolah  

Program pengembangan karakter dipandang 

bermanfaat dalam menumbuhkan nilai-nilai moral 

dan kebiasaan positif anak (Saputra et al., 2023; 

Rusdiani et al., 2023; Cahyani et al., 2024), 

termasuk rasa hormat, kejujuran, dan kedisiplinan. 

Meskipun secara umum orang tua merasa puas, 

beberapa orang tua menyatakan keinginan mereka 

untuk mendapatkan pendekatan yang lebih beragam 

dan praktis untuk membantu anak-anak 

menerapkan nilai-nilai ini secara lebih efektif dalam 

kehidupan sehari-hari. Temuan-temuan ini 

menunjukkan bahwa program ini telah memberikan 

dampak positif, tetapi penyempurnaan lebih lanjut 

dari metode-metodenya diperlukan untuk hasil yang 

lebih baik. Berikut adalah wawancara dengan 

Bapak Taufik, orang tua dari salah satu siswa 

 “Sangat penting. Selain kemampuan akademis, 

karakter juga harus dibentuk. Program ini 

membantu anak untuk bersikap lebih baik, dan 

saya senang melihat perubahan positif di diri 

anak saya.” 

Temuan wawancara menunjukkan bahwa 

program pengembangan karakter di Madrasah 

Aliyah Tri Bakti At-Taqwa telah diterima dengan 

baik oleh para orang tua, yang menganggap 

program ini efektif dalam menumbuhkan 

kedisiplinan, kejujuran, dan rasa tanggung jawab 

pada anak-anak mereka. Meskipun secara umum 

puas, beberapa orang tua menyatakan keinginan 

mereka untuk metode yang lebih beragam dan 

praktis, seperti simulasi atau kegiatan kolaboratif, 

untuk membantu anak-anak lebih memahami dan 

menerapkan nilai-nilai ini di luar lingkungan 

sekolah. Kesimpulannya, meskipun program ini 

efektif, masih ada ruang untuk perbaikan dalam 

implementasinya untuk lebih meningkatkan 

dampaknya terhadap perkembangan karakter siswa. 

 

4. Kesimpulan 

Temuan studi menunjukkan bahwa orang tua di 

Madrasah Aliyah Tri Bakti At-Taqwa secara umum 

puas dengan fasilitas fisik, komunikasi, dan 

program pengembangan karakter sekolah. 

Meskipun fasilitas fisik dianggap kondusif untuk 

belajar, ada harapan untuk peningkatan, terutama 

dalam kegiatan ekstrakurikuler. Komunikasi antara 

sekolah dan keluarga dianggap efektif, meskipun 

beberapa orang tua lebih menyukai jadwal 

komunikasi yang lebih terstruktur dan teratur. 

Program pengembangan karakter telah diterima 

secara positif, meskipun para orang tua berharap 

adanya metode yang lebih praktis dan beragam 
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untuk membantu para siswa menginternalisasi dan 

menerapkan nilai-nilai moral secara lebih efektif. 

Secara keseluruhan, meningkatkan aspek-aspek ini 

dapat meningkatkan kepuasan dan berkontribusi 

pada lingkungan pendidikan yang lebih optimal. 
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