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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan Sistem Informasi Manajemen (SIM) dalam meningkatkan kualitas
layanan pendidikan di MAN Insan Cendekia Gorontalo ditinjau dari lima aspek SERVQUAL: tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Penelitian menggunakan metode kuantitatif deskriptif eksplanatori
dengan 100 siswa sebagai responden. Data dikumpulkan melalui kuesioner Skala Likert, wawancara, observasi,
dan dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan kelima aspek berada pada kategori puas dengan rata-rata
persentase: tangible 85,77%, reliability 85,03%, responsiveness 84,73% (terendah), assurance 86,37% (tertinggi),
dan empathy 85,30%. Temuan ini mengindikasikan bahwa SIM di MAN IC Gorontalo telah berjalan efektif dan
berkontribusi terhadap peningkatan kualitas layanan pendidikan. Namun, masih terdapat kelemahan pada
aspek responsiveness dan reliability, terutama terkait pembaruan informasi berkala dan ketepatan waktu
penyelesaian layanan yang perlu menjadi prioritas perbaikan madrasah.

Kata Kunci: Sistem Informasi Manajemen; Kualitas Layanan; SERVQUAL; Madrasah Aliyah

ABSTRACT
This study aims to describe the Management Information System (MIS) in improving the quality of educational

services at MAN Insan Cendekia Gorontalo, reviewed from five SERVQUAL aspects: tangible, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy. This study used a quantitative method with a descriptive explanatory
type involving 100 students as respondents. Data were collected through a Likert Scale questionnaire, interviews,
observation, and documentation. The results showed that all five aspects were in the satisfied category with
average percentages: tangible 85.77%, reliability 85.03%, responsiveness 84.73% (lowest), assurance 86.37%
(highest), and empathy 85.30%. These findings indicate that the MIS at MAN IC Gorontalo has been running
effectively and contributes to improving the quality of educational services. However, there are still weaknesses in
the responsiveness and reliability aspects, particularly related to regular information updates and timeliness of
service completion, which should be the madrasah's improvement priorities.
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PENDAHULUAN
Pendidikan merupakan hal yang sangat penting dalam kehidupan manusia, terutama

dalam mengembangkan potensi dan keterampilan untuk mencapai tujuan hidup yang
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diinginkan. Di era digital seperti saat ini, perkembangan teknologi semakin pesat dan memiliki
dampak yang signifikan pada berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam bidang pendidikan.
Sistem Informasi Manajemen tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk mengumpulkan dan
menyimpan data, tetapi juga sebagai sarana untuk menganalisis dan mengelola informasi yang
dapat mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik. Selain itu, penggunaan sistem
informasi manajemen juga sangat penting dalam membantu pengelolaan akademik, dengan
meningkatkan efisiensi, akurasi, dan aksesibilitas data. Sehingga dengan adanya penggunaan
sistem informasi manajemen dapat memungkinkan dalam mempermudah proses administrasi,
dan meningkatkan layanan pendidikan di institusi pendidikan.

Sistem Informasi Manajemen tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk mengumpulkan
dan menyimpan data, tetapi juga sebagai sarana untuk menganalisis dan mengelola informasi
yang dapat mendukung pengambilan keputusan yang lebih baik (Bhandari, 2023). Sistem
informasi sangat dibutuhkan oleh suatu lembaga pendidikan, khususnya dalam meningkatkan
kelancaran aliran informasi dalam lembaga pendidikan, kontrol kualitas, dan menciptakan
aliansi atau kerja sama dengan pihak lain dapat meningkatkan nilai lembaga pendidikan
tersebut. Dalam bidang pendidikan, teknologi informasi memegang peranan penting dalam
meningkatkan kualitas kegiatan pendidikan (Rusdiana, 2019).

Pengembangan sistem informasi pada lembaga pendidikan sangat dibutuhkan, karena
dalam menghadapi persaingan global lembaga pendidikan dituntut untuk memberikan
informasi lebih cepat, akurat dan nyaman yang merupakan bagian dari kualitas pelayanan
pendidikan, sehingga akan menjadi sebuah keunggulan persaingan. Penggunaan teknologi
informasi melalui sistem informasi tidak hanya akan meningkatkan kualitas serta kecepatan
informasi yang dihasilkan bagi manajemen, tetapi juga dengan teknologi informasi yang sesuai,
akan dapat menciptakan suatu sistem informasi manajemen yang mampu meningkatkan
integrasi di bidang informasi dan operasi (Fauziah & Permana, 2022).

Salah satu lembaga pendidikan yang telah mengimplementasikan sistem informasi
manajemen secara terintegrasi adalah Madrasah Aliyah Negeri Insan Cendekia Gorontalo.
Madrasah ini merupakan lembaga pendidikan yang terakreditasi unggul di wilayah kota
Gorontalo yang berfokus pada pengembangan akademik dan karakter siswa. Sistem informasi
yang diterapkan di MAN IC Gorontalo sudah terintegrasi dalam satu website. Pada website
tersebut memuat beberapa layanan yang ada di madrasah salah satunya Pelayanan Terpadu

Satu Pintu (PTSP) Online, yang di mana di dalamnya terdapat berbagai macam bidang
|
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pelayanan seperti akademik, kesiswaan, keasramaan, sarana dan prasarana serta hubungan
masyarakat. Layanan yang terintegrasi dengan sistem informasi pada akhirnya bertumpu pada
layanan akademik yang dapat meningkatkan kualitas layanan pendidikan pada madrasah itu
sendiri. Dengan penggunaan sistem informasi yang baik, madrasah dapat menciptakan
lingkungan belajar yang lebih kondusif, memberikan pelayanan yang cepat dan tepat, serta
memfasilitasi kolaborasi antar warga madrasah. Oleh karena itu, madrasah ini dipilih sebagai
objek penelitian.

Meskipun telah banyak penelitian tentang sistem informasi manajemen di lembaga
pendidikan, masih terdapat kesenjangan penelitian (research gap) yang perlu diisi. Penelitian
menunjukkan bahwa penerapan SIM berbasis cloud dengan pendekatan Total Quality
Management (TQM) berhasil meningkatkan efisiensi input data hingga 40% dan menurunkan
kesalahan administrasi sebesar 35% (Nst et al.,, 2022). Sementara itu, penelitian Annas &
Abdullah (2026) menemukan bahwa kualitas SIMAK masih memerlukan peningkatan signifikan.

Berbagai penelitian tersebut sebagian besar masih membahas SIM secara umum atau
berfokus pada aspek administratif, belum banyak yang mengkaji secara spesifik pengaruh SIM
terhadap kualitas layanan pendidikan melalui lima dimensi SERVQUAL (tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy) secara terintegrasi pada jenjang madrasah aliyah.
Kebaruan penelitian ini terletak pada pengkajian sistem informasi manajemen melalui lima
aspek SERVQUAL secara simultan di lingkungan madrasah unggulan yang telah menerapkan
layanan terpadu berbasis digital (PTSP Online). Penelitian ini tidak sekadar mengukur kepuasan
pengguna, tetapi juga mengidentifikasi aspek-aspek mana yang sudah optimal dan mana yang
masih perlu ditingkatkan, sehingga memberikan kontribusi bagi pengembangan teori dan
praktik manajemen pendidikan berbasis teknologi informasi.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dirumuskan untuk menjawab
pertanyaan “bagaimanakah Sistem Informasi Manajemen dalam meningkatkan kualitas
layanan pendidikan di MAN IC Gorontalo?”. Secara rinci, pertanyaan penelitian ini diuraikan
menjadi lima sub-pertanyaan, yakni (1) bagaimanakah Sistem Informasi Manajemen dalam
meningkatkan kualitas layanan pendidikan di MAN IC Gorontalo dari aspek tangible (bukti
fisik)?, (2) bagaimanakah Sistem Informasi Manajemen dalam meningkatkan kualitas layanan
pendidikan di MAN IC Gorontalo ditinjau dari aspek reliability (keandalan)?, (3) bagaimanakah
Sistem Informasi Manajemen dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan di MAN IC
Gorontalo ditinjau dari aspek responsiveness (daya tanggap)?, (4) bagaimanakah Sistem
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Informasi Manajemen dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan di MAN IC Gorontalo
ditinjau dari aspek assurance (jaminan)?, serta (5) bagaimanakah Sistem Informasi Manajemen
dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan di MAN IC Gorontalo ditinjau dari aspek

empathy (empati)?.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis deskriptif eksplanatori
untuk menggambarkan dan menjelaskan hubungan antara ssitem informasi manajemen
dengan kualitas layanan pendidikan. Subjek penelitian berjumlah 100 siswa di MAN Insan
Cendekia Gorontalo. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner, observasi, dokumentasi,
dan wawancara. Kuesioner pada penelitian ini menggunakan Skala Likert. Data dianalisis
menggunakan rumus persentase, Skor Capaian (SC), dan Skor Ideal (SI) untuk mengetahui

tingkat kualitas layanan, dengan rumus sebagai berikut.

P = % X 100 (Sugiyono, 2012)

Keterangan:

P = Presentase Hasil Penelitian

SC = Skor Capaian

Sl =Jumlah Seluruh Skor (skor ideal)

Adapun untuk kriteria penarikan kesimpulan dapat dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Kriteria Penarikan Kesimpulan

Presentase Klasifikasi

91% - 100% Sangat Puas

81% - 90% Puas

71% - 80% Cukup Puas

61% - 70% Kurang Puas
<60% Sangat Tidak Puas

Sumber: (Sugiyono, 2012)

HASIL PENELITIAN

Penelitian ini dilaksanakan di MAN Insan Cendekia Gorontalo dengan melibatkan 100
siswa sebagai responden. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner yang
mengukur persepsi siswa terhadap sistem informasi manajemen dalam meningkatkan kualitas

layanan pendidikan, yang ditinjau dari lima aspek SERVQUAL, vaitu tangible (bukti fisik),
- - ]
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reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), dan empathy
(empati).

Secara keseluruhan, kelima aspek vyang diteliti menunjukkan hasil dengan
kategori Puas, dengan rata-rata persentase berkisar antara 84,73% hingga 86,37%.
Aspek assurance (jaminan) memperoleh  persentase  tertinggi, sedangkan  aspek
responsiveness (daya tanggap) memperoleh persentase terendah. Berikut disajikan hasil
penelitian untuk masing-masing aspek secara berurutan.

Tabel 1. Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan
Ditinjau dari Aspek Tangible (Bukti Fisik)

No Pernyataan Skor Skor Presentase Kriteria
Y Capaian Ideal (%)
1. Peralatan/perangkat yang digunakan untuk 437 500 87,40  Puas

mendukung sistem informasi di madrasah
tersedia dan berfungsi dengan baik

2. Tersedia ruang layanan yang mendukung 424 500 84,8 Puas
untuk kenyamanan dalam menggunakan
sistem informasi di madrasah

3. Sistem informasi di madrasah dapat diakses 421 500 84,2  Puas
dengan mudah melalui berbagi perangkat
seperti komputer, laptop dan handphone

4. Sistem informasi madrasah memiliki tampilan 422 500 84,4  Puas
yang menarik
5.  Warna, ikon dan tulisan pada sistem informasi 436 500 87,2 Puas

madrasah  mudah dikenali dan tidak
membingungkan
6. Desain visual sistem informasi di madrasah 433 500 86,6 Puas
menambah kenyamanan saat digunakan
dalam kegiatan akademik dan layanan
Rata-rata 428,83 85,77 Puas
Sumber: Olahan data primer, 2025.
Berdasarkan Tabel 1, aspek tangible memperoleh rata-rata persentase sebesar 85,77%

dengan kategori Puas. Hal ini menunjukkan bahwa secara umum fasilitas fisik pendukung
sistem informasi di MAN IC Gorontalo dinilai sudah memadai oleh siswa. Indikator dengan
persentase tertinggi adalah ketersediaan perangkat yang berfungsi dengan baik (87,40%),
sedangkan indikator terendah adalah kemudahan akses melalui berbagai perangkat (84,20%),
yang masih memerlukan perhatian terutama untuk akses melalui handphone.

Tabel 2. Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan
Ditinjau dari Aspek Reliability (Keandalan)

No Pernyataan Skor Skor Presentase Kriteria
Capaian Ideal (%)
1.  Sistem informasi di madrasah dapat diandalkan 439 500 87,80  Puas
untuk membantu kegiatan akademik dan

pelayanan administrasi
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Skor Skor Presentase

No Pernyataan Capaian Ideal (%) Kriteria

2. Data yang ditampilkan dalam sistem informasi di 421 500 84,2  Puas
madrasah selalu akurat dan sesuai dengan
kenyataan

3. Proses input dan output data di dalam sistem 419 500 83,8 Puas
informasi di madrasah berjalan lancar dan cepat

4. Guru, siswa dan petugas layanan merasa 425 500 85  Puas
terbantu karena sistem informasi di madrasah
berjalan dengan lancar dan konsisten

5. Layanan vyang disediakan melalui sistem 432 500 86,4  Puas

informasi  dapat diselesaikan tanpa perlu

bantuan langsung
6.  Sistem informasi di madrasah dapat diandalkan 415 500 83  Puas

untuk menyelesaikan tugas-tugas akademik

maupun layanan dengan tepat waktu

Rata-rata 425,17 85,03 Puas

Sumber: Olahan data primer, 2025.

Berdasarkan Tabel 2, aspek reliability memperoleh rata-rata persentase sebesar 85,03

dengan kategori Puas. Aspek ini berada pada urutan kedua terendah dari kelima aspek yang
diteliti. Indikator dengan persentase tertinggi adalah keandalan sistem dalam membantu
kegiatan akademik dan administrasi (87,80%), sedangkan indikator terendah adalah ketepatan
waktu penyelesaian layanan (83,00%), yang mengindikasikan bahwa masih ada keluhan terkait

waktu penyelesaian yang tidak sesuai harapan pengguna.

Tabel 3. Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan
Ditinjau dari Aspek Responsiveness (Daya Tanggap)

No Pernyataan Skor Skor Presentase Kriteria
Y Capaian Ideal (%)
1. Sistem informasi selalu memberikan notifikasi 416 500 83,2 Puas

atau informasi terbaru dengan segera terkait
informasi di madrasah

2. Pihak atau petugas layanan selalu sigap dan 436 500 87,2 Puas
cepat ketika terjadi kendala dalam pelayanan
atau dalam sistem informasi di madrasah

3. Proses pengajuan atau permintaan layanan 415 500 83 Puas
melalui sistem informasi di madrasah
ditanggapi dengan cepat tanpa menunggu

waktu lama

4. Sistem informasi mendukung proses layanan 418 500 83,6 Puas
di madrasah menjadi lebih efisien

5. Petugas layanan membantu mempercepat 446 500 89,2 Puas

proses pelayanan surat menyurat dan
adminstrasi ketika diperlukan
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No Pernyataan Skor Skor Presentase Kriteria
Capaian Ideal (%)
6. Sistem informasi madrasah memberikan 411 500 82,2 Puas
update layanan secara berkala agar pengguna
tidak ketinggalan informasi terkait madrasah
Rata-rata 423,67 84,73 Puas
Sumber: Olahan data primer, 2025.

Berdasarkan Tabel 3, aspekresponsiveness memperoleh rata-rata persentase

sebesar 84,73% dengan kategori Puas. Aspek ini merupakan yang terendah di antara kelima
aspek yang diteliti. Indikator dengan persentase tertinggi adalah peran petugas dalam
mempercepat proses surat menyurat dan administrasi (89,20%), yang menunjukkan bahwa
peran petugas masih sangat dominan dalam memberikan daya tanggap. Sementara itu,
indikator terendah adalah pembaruan informasi secara berkala (82,20%), yang
mengindikasikan bahwa pengguna merasa belum mendapatkan informasi terbaru secara
konsisten melalui sistem.

Tabel 4. Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan
Ditinjau dari Aspek Assurance (Jaminan)

No Pernyataan Skor Skor Presentase Kriteria
Capaian Ideal (%)

1. Sistem informasi memberikan rasa percaya 436 500 87,2 Puas
diri dalam mengakses dan menggunakan
layanan informasi di madrasah

2. Data pribadi dan akademik yang dimasukkan 445 500 89  Puas
ke dalam sistem dijaga kerahasiannya dengan
baik

3. Guru, siswa dan petugas layanan merasa 418 500 83,6  Puas
terbantu karena sistem informasi di madrasah
dikelola dengan baik dan bertanggung jawab

4. Penggunaan sistem informasi membantu 440 500 88 Puas
meningkatkan kepercayaan terhadap layanan
madrasah

5. Petugas layanan memiliki kemampuan yang 415 500 83  Puas
baik dalam menangani sistem informasi di
madrasah

6. Sistem informasi di madrasah membuat 437 500 87,4 Puas
pengguna merasa lebih yakin terhadap
kejelasan prosedur layanan akademik

Rata-rata 431,83 86,37 Puas
Sumber: Olahan data primer, 2025.

Berdasarkan Tabel 4, aspek assurance memperoleh rata-rata persentase

sebesar 86,37% dengan kategori Puas. Aspek ini merupakan yang tertinggi di antara kelima
aspek yang diteliti. Indikator dengan persentase tertinggi adalah jaminan kerahasiaan data
pribadi dan akademik (89,00%), yang menunjukkan bahwa siswa merasa aman dalam

menggunakan sistem. Sementara itu, indikator terendah adalah kemampuan petugas dalam
|
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menangani sistem (83,00%), yang mengindikasikan bahwa masih ada ruang peningkatan

kompetensi teknis petugas layanan.

Tabel 5. Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan
Ditinjau dari Aspek Empathy

No Pernyataan Skor . Presentase Kriteria
¥ Capaian Ideal (%)
1. Sistem informasi madrasah mudah 410 500 82 Puas

digunakan oleh semua pengguna termasuk
yang kurang terbiasa dengan teknologi

2. Sistem informasi di madrasah menyediakan 426 500 85,2 Puas
bantuan atau petunjuk yang memudahkan
pengguna saat mengalami kendala

3. Petugas layanan menunjukan sikap ramah 439 500 87,8 Puas
saat membantu pengguna yang mengalami
kesulitan dengan sistem informasi di
madrasah

4. Pengguna layanan merasa dilayani secara 426 500 85,2 Puas
adil dan tidak dibedakan dalam penggunaan
sistem informasi di madrasah

5. Sistem informasi di madrasah 425 500 85 Puas
memperhatikan kenyamaman pengguna
dalam mengakses fitur-fitur yang tersedia

6. Sistem informasi madrasah memberikan 433 500 86,6 Puas
layanan yang sesuai dengan karakteristik
dari masing-masing pengguna

Rata-rata 426,50 85,30 Puas
Sumber: Olahan data primer, 2025

Berdasarkan Tabel 5, aspek empathy memperoleh rata-rata persentase sebesar 85,03%

dengan kategori Puas. Indikator dengan persentase tertinggi adalah sikap ramah petugas saat
membantu pengguna yang mengalami kesulitan (87,80%), yang menunjukkan bahwa aspek
humanis dalam layanan masih sangat dijaga. Sementara itu, indikator terendah adalah
kemudahan penggunaan bagi pengguna yang kurang terbiasa dengan teknologi (82,00%), yang
mengindikasikan bahwa sistem masih perlu disederhanakan atau dilengkapi dengan panduan

yang lebih mudah dipahami bagi pengguna dengan literasi digital terbatas.
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Gambar 1. Diagram Keseluruhan Indikator

Berdasarkan rekapitulasi keseluruhan indikator dan diagram yang ditampilkan, dapat
disimpulkan bahwa Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan
Pendidikan di Madrasah Aliyah Negeri Insan Cendekia Gorontalo tergolong Puas. Kelima
indikator yang diteliti menunjukkan hasil yang tinggi dengan kategori baik yang berarti Puas.
Hal ini menunjukkan bahwa sistem informasi manajemen di MAN IC Gorontalo telah berjalan
secara efektif dan mampu memberikan kontribusi yang signifikan terhadap peningkatan

kualitas layanan pendidikan.

PEMBAHASAN
Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan Ditinjau dari
Aspek Tangible

Keberhasilan sistem informasi bergantung pada kesiapan infrastruktur fisik yang
mendukung dan memadai. kualitas layanan yang menempatkan tangible sebagai bukti fisik
yang mempengaruhi persepsi siswa terhadap layanan. Siswa dapat menilai bahwa ruang
layanan sistem informasi yang rapi, perangkat pendukung yang selalu siap digunakan serta
akses internet yang lancar memberikan kenyamanan dalam mengakses informasi terkait
akademik. Hal ini penting bahwa bukti fisik yang mereka terima menjadi indikator penting
dalam memberikan kualitas layanan pendidikan yang mereka terima (Parasuraman et al.,,
1985).

MAN IC Gorontalo menunjukkan bahwa siswa dapat merasakan langsung manfaat dari
aspek tangible dalam penerapan sistem informasi, salah satunya melalui layanan PTSP Online
yang dikembangkan untuk mendukung kelancaran proses layanan administrasi akademik

maupun non-akademik. Layanan ini bukan hanya sekedar sistem digital, tetapi ditunjang
|
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dengan fasilitas sarana dan prasarana yang memadai, seperti ruang layanan yang bersih, rapi,
dan tertata dengan baik memberikan kenyamanan bagi siswa maupun penerima layanan ketika
harus berinteraksi langsung dengan pihak madrasah. Selain itu, ketersediaan perangkat
pendukung seperti komputer, printer, LCD, jaringan internet yang stabil, serta perangkat
lainnya untuk memastikan bahwa proses pelayanan melalui PSTP Online dapat berjalan tanpa
hambatan.

Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa dari enam indikator yang
diukur, indikator kemudahan akses melalui berbagai perangkat seperti komputer, laptop, dan
handphone memperoleh persentase terendah yaitu 84,20%, di bawah rata-rata aspek 85,77%.
Angka ini mengindikasikan bahwa masih ada sebagian siswa yang mengalami kesulitan dalam
mengakses sistem informasi melalui perangkat tertentu, terutama melalui handphone. Kondisi
ini diduga disebabkan oleh tampilan sistem yang belum sepenuhnya mobile-friendly atau
responsif terhadap berbagai ukuran layar. Padahal, saat ini sebagian besar siswa lebih sering
mengakses internet melalui ponsel pintar, sehingga ketidakmampuan sistem untuk diakses
dengan nyaman melalui perangkat tersebut menjadi kendala yang cukup signifikan. Selain itu,
indikator ketersediaan ruang layanan (84,80%) juga masih berada di bawah rata-rata aspek,
yang mengindikasikan bahwa ruang layanan yang tersedia mungkin belum sepenuhnya mampu
menampung seluruh pengguna yang membutuhkan layanan secara bersamaan, terutama pada
jam-jam sibuk. Temuan ini sejalan dengan penelitian Yulinda et al. (2025) dan Otu (2022) yang
menemukan bahwa ketersediaan ruang layanan yang terbatas dapat menurunkan
kenyamanan pengguna dalam memanfaatkan layanan digital di institusi pendidikan.

Pernyataan tersebut juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Purwaningsih
(2022) di Madrasah Ibtidaiyah Muhammadiyah Paremono menyatakan bahwa Kehadiran
sistem informasi manajemen di madrasah tidak hanya berdampak pada perbaikan proses
administratif, tetapi juga mencerminkan perubahan konkret pada tampilan, fasilitas dan alat
bantu teknologi yang digunakan untuk menunjang mutu layanan pendidikan. Penelitian ini juga
berkaitan dengan model keberhasilan sistem informasi yang dikemukakan oleh Delone &
McLean (2003) yang menekankan bahwa kualitas sistem informasi mempengaruhi kepuasan
pengguna dengan tersedianya fasilitas fisik yang mendukung. Berdasarkan teori tersebut
kualitas fisik di MAN IC Gorontalo dapat dilihat dari ketersediaan ruang layanan, perangkat
pendukung layanan sistem informasi, serta jaringan internet yang memadai, yang dalam hal ini

memudahkan siswa dalam menggunakan dan mengakses berbagi informasi serta
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pembelajaran yang dibutuhkan. Siswa merasa bahwa dengan tersedianya fasilitas pendukung,
maka proses pembelajaran dan akademik seperti pengecekan nilai, jadwal pelajaran dan
melakukan pendaftaran dalam kegiatan menjadi lebih cepat dan praktis.

Ketersediaan fasilitas teknologi yang terintegrasi dengan sistem informasi telah
menciptakan lembaga pendidikan yang modern dan profesional. Fasilitas fisik seperti ruang
layanan yang dilengkapi dengan perangkat pendukung yang memadai serta adanya jaringan
internet mencerminkan keseriusan madrasah dalam memberikan layanan terbaik. Hal ini dapat
meningkatkan kepuasan siswa, terhadap layanan yang diberikan karena mereka merasa lebih
mudah mengakses layanan tanpa harus menunggu waktu lama secara manual.

Untuk mengatasi kelemahan pada aspek ini, madrasah perlu mengembangkan
tampilan sistem yang lebih responsif dan mobile-friendly agar dapat diakses dengan nyaman
melalui berbagai perangkat, terutama handphone. Selain itu, penambahan kapasitas ruang
layanan atau pengaturan jadwal pelayanan yang lebih terstruktur dapat menjadi solusi untuk
mengantisipasi antrean pengguna pada jam-jam sibuk, serta pemeliharaan rutin terhadap
perangkat keras dan jaringan internet untuk memastikan ketersediaan dan kelancaran akses

sistem.

Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan Ditinjau dari
Aspek Reliability

Keandalan merupakan kesediaan dan kemampuan petugas dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan, seperti penyediaan pelayanan, informasi yang
lengkap dan akurat yang dibutuhkan pengguna, penanganan masalah yang dihadapi oleh
pengguna, dan penyediaan pelayanan secara tepat waktu. Keandalan sistem sangat
mempengaruhi persepsi dan kepuasan pengguna terhadap layanan pendidikan yang diberikan
oleh lembaga pendidikan. ketika sistem mampu berjalan dengan stabil tanpa seiring
mengalami kendala seperti eror sistem, keterlambatan akses atau kesalahan input data, maka
pengguna akan merasa lebih percaya dan nyaman menggunakannya, misalnya dalam proses
pengisian nilai, pengelolaan jadwal pelajaran atau pencetakan rapor maka keandalan sistem
akan sangat membantu memperlancar proses akademik, serta mengurangi beban kerja tenaga
kependidikan. Hal ini juga membantu pihak madrasah dalam mengambil keputusan yang cepat

dan tepat berdasarkan data yang tersaji secara real-time dan akurat melalui sistem.
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Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek reliability memperoleh rata-rata 85,03%,
menempati urutan kedua terendah dari kelima aspek yang diteliti. Dari enam indikator yang
diukur, indikator ketepatan waktu penyelesaian layanan memperoleh persentase terendah
yaitu 83,00%, diikuti indikator kecepatan proses input dan output data dengan persentase
83,80%. Rendahnya kedua indikator ini menunjukkan bahwa terdapat celah (gap) antara
harapan pengguna dengan realitas yang mereka alami. Beberapa faktor diduga menjadi
penyebabnya. Pertama, beban sistem yang tinggi saat digunakan secara bersamaan oleh
banyak pengguna (siswa, guru, dan staf) pada jam-jam tertentu, seperti saat pengisian nilai
akhir semester atau pendaftaran kegiatan, dapat memperlambat kinerja sistem. Kedua,
keterbatasan bandwidth internet yang mempengaruhi kecepatan akses, terutama ketika
mengunggah dokumen berukuran besar. Ketiga, proses verifikasi data yang berlapis untuk
menjamin akurasi, yang melibatkan beberapa pihak sehingga waktu penyelesaian menjadi
lebih lama. Keempat, kurangnya pemeliharaan sistem secara berkala yang dapat menyebabkan
penurunan kinerja sistem seiring waktu. Temuan ini sejalan dengan penelitian Akmad (2024)
yang menemukan bahwa kepadatan akses pada jam sibuk menjadi salah satu penyebab utama
penurunan keandalan sistem informasi di institusi pendidikan.

Penelitian-penelitian terdahulu juga menunjukkan bahwa sistem informasi yang
dirancang dan dikelola dengan baik dapat diandalkan dalam menangani data siswa, guru, dan
proses akademik secara keseluruhan. Dengan SIM yang dirancang secara baik, kesalahan dalam
proses administrasi dapat diminimalkan, dan sistem yang andal akan meningkatkan
kepercayaan tenaga pendidik dan siswa terhadap layanan digital yang disediakan oleh sekolah,
karena memberikan kepastian dalam hal keakuratan dan ketepatan waktu layanan (Hartono et
al., 2025; Makkaraka et al., 2024; Prasetyo Eka Putra et al., 2024).

Penerapan PTSP Online yang ada di MAN IC Gorontalo, yang di mana siswa dapat
mengandalkan sistem untuk berbagai keperluan akademik maupun administratif. Respon
cepat dari petugas layanan ketika terjadi kendala menambah keyakinan bahwa sistem benar-
benar dapat diandalkan (Mwapinga & Kisawike, 2025). Kehadiran PTSP Online tidak hanya
memperlancar kebutuhan layanan, tetapi juga memperkuat kepercayaan dan kepuasan siswa
dalam memberikan pelayanan yang terbaik. Sejalan dengan hasil penelitian Desmal et al.
(2020) yang menunjukkan bahwa kualitas bergantung pada reliability (keandalan) yaitu
kemampuan suatu lembaga dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan dengan cepat dan

akurat.
'
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Hal tersebut tampak dalam layanan PTSP Online di mana layanan administratif yang
sebelumnya memerlukan waktu lebih lama kini dapat diakses dengan lebih cepat dan efisien.
Misalnya, siswa dapat dengan mudah mengajukan surat keterangan aktif, permohonan izin,
legalisasi dokumen, hingga keperluan akademik lainnya secara daring melalui sistem yang
sudah terintegrasi. Setiap permohonan yang diajukan diproses sesuai alur yang jelas dan
transparan, sehingga siswa tidak lagi kebingungan dalam mengurus administrasi. Kecepatan
respon ini memberikan jaminan bahwa kebutuhan mereka dapat terpenuhi karena siswa
merasakan langsung kemudahan, kepastian, dan kepuasan dari pelayanan yang diberikan
madrasah.

Untuk meningkatkan keandalan sistem, madrasah perlu meningkatkan kapasitas server
untuk mengantisipasi tingginya volume akses pada jam-jam sibuk, mengoptimalkan bandwidth
internet agar proses input dan output data berjalan lebih cepat, melakukan pemeliharaan dan
pembaruan sistem secara berkala untuk menjaga kinerja dan keamanan sistem, serta
menyederhanakan prosedur verifikasi tanpa mengorbankan akurasi data, misalnya dengan

menerapkan sistem verifikasi digital otomatis.

Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan Ditinjau dari
Aspek Responsiveness

Keandalan dalam sistem informasi mencerminkan kesiapan lembaga pendidikan dalam
menyesuaikan diri dengan perubahan dan kebutuhan zaman. Dalam hal pembelajaran digital,
kemampuan sistem dalam merespon berbagai kebutuhan pendidikan yang dinamis menjadi
indikator penting dalam lembaga khususnya madrasah tersebut menjadi adaptif dan modern
terhadap teknologi. Sistem yang responsif tidak hanya meningkatkan efisien layanan, tetapi
juga menciptakan lingkungan sekolah yang lebih profesional dan transparan dalam
penyampaian informasi (Wahyuni et al., 2025).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek responsiveness memperoleh rata-rata
84,73% dan merupakan aspek dengan persentase terendah di antara kelima aspek yang
diteliti. Hal ini menjadi perhatian serius karena daya tanggap sistem merupakan salah satu
indikator kunci kepuasan pengguna dalam layanan digital. Dari enam indikator yang diukur,
indikator pembaruan informasi secara berkala memperoleh persentase terendah yaitu
82,20%, diikuti indikator kecepatan tanggapan terhadap permohonan layanan dengan
persentase 83,00%. Rendahnya indikator pembaruan informasi menunjukkan bahwa
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pengguna merasa belum mendapatkan informasi terbaru secara konsisten melalui sistem. Hal
ini diduga disebabkan oleh tidak adanya sistem notifikasi otomatis yang mengingatkan petugas
untuk segera memperbarui informasi, kurangnya sosialisasi jadwal update informasi kepada
pengguna, serta keterbatasan sumber daya manusia yang memiliki tanggung jawab rangkap
sehingga tidak selalu dapat segera memperbarui informasi yang tersedia di sistem (Istiono &
Sampurna, 2021; Ololade et al., 2023; Thapa et al., 2024).

Sementara itu, rendahnya indikator kecepatan tanggapan terhadap permohonan
layanan (83,00%) dapat disebabkan oleh prosedur birokrasi yang masih panjang, di mana
beberapa tahapan pelayanan masih memerlukan persetujuan dari beberapa pihak, serta
belum tersedianya saluran komunikasi dua arah yang memadai bagi pengguna untuk
menyampaikan pertanyaan atau keluhan secara langsung dan mendapatkan respons cepat.
Temuan ini sejalan dengan penelitian Koh & Kan (2020) yang menemukan bahwa kurangnya
fitur komunikasi interaktif dalam sistem informasi menjadi salah satu penyebab rendahnya
kepuasan pengguna terhadap daya tanggap layanan.

Pernyataan tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Almusfar (2025)
yang menyatakan bahwa Sistem informasi pendidikan yang responsif memberikan pengaruh
besar terhadap kepuasan pengguna, terutama siswa dan guru. Salah satunya adalah kecepatan
sistem dalam menampilkan informasi nilai dan absensi, serta kemampuan operator dalam
menanggapi kendala teknis yang dihadapi oleh pengguna.

Responsiveness yang ditunjukkan oleh MAN IC Gorontalo juga terlihat dalam penerapan
PTSP Online. Melalui layanan ini, siswa dapat menyampaikan kebutuhan maupun kendala
administrasi secara langsung melalui sistem tanpa harus menunggu lama di ruang pelayanan.
Misalnya, ketika siswa membutuhkan surat izin, keterangan aktif, atau legalisasi dokumen,
permohonan yang diajukan akan segera ditindaklanjuti oleh petugas sesuai alur layanan yang
tersedia di PTSP Online. Petugas layanan yang sigap dalam memberikan respon ketika ada
kendala teknis, seperti kesalahan unggah dokumen atau keterlambatan proses, sehingga
masalah dapat segera diatasi tanpa mengganggu kebutuhan siswa.

Kecepatan dan ketepatan tanggapan dalam layanan ini membuktikan bahwa sistem
informasi di madrasah tidak hanya mempercepat proses pelayanan, tetapi juga memberikan
kepuasan bagi siswa karena mereka merasa kebutuhan akademik maupun administratifnya
benar-benar diperhatikan dan ditangani secara responsif. Hal ini sejalan dengan literatur

menunjukkan bahwa kualitas bergantung pada responsiveness (daya tanggap) vyaitu
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kemampuan suatu lembaga dalam membantu pelanggan dengan memberikan pelayanan
secara tepat (Assegaf et al., 2021; Yusefi et al., 2022). Dimensi responsiveness (daya tanggap)
dapat berupa pelayanan yang sigap, cepat dan tanggap (Pakurar et al., 2019).

Sebagai aspek dengan nilai terendah, perbaikan pada responsiveness harus menjadi
prioritas utama. Madrasah perlu menambah petugas khusus layanan digital yang bertanggung
jawab penuh dalam memproses permohonan dan memberikan respon cepat kepada
pengguna, mengembangkan fitur notifikasi otomatis yang mengingatkan petugas ketika ada
permohonan baru dan memberi tahu pengguna ketika permohonan mereka telah diproses,
menyederhanakan prosedur birokrasi dengan mendelegasikan kewenangan persetujuan
kepada tingkat vyang lebih rendah tanpa mengurangi akuntabilitas, menetapkan
jadwal update informasi yang jelas dan menginformasikannya kepada pengguna, serta
menyediakan fitur chat atau helpdesk online yang memungkinkan pengguna berkomunikasi

langsung dengan petugas layanan.

Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan Ditinjau dari
Aspek Assurance

Sistem informasi memberikan jaminan perlindungan terhadap keamanan dan
kerahasiaan data. Dalam dunia pendidikan, informasi pribadi siswa, data kepegawaian guru
serta nilai dan laporan akademik merupakan data yang bersifat sensitif sehingga perlu dijaga
kerahasiaannya (Ulven & Wangen, 2021). Dengan sistem informasi yang memadai pengguna
merasa aman saat melakukan input maupun pengambilan data. Hal ini menjadi persepsi positif
karena pengguna percaya bahwa informasi mereka tidak akan disalahgunakan atau diakses
oleh pihak yang tidak bertanggung jawab.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek assurance memperoleh rata-rata 86,37%
dan merupakan aspek dengan persentase tertinggi di antara kelima aspek yang diteliti. Hal ini
menunjukkan bahwa madrasah telah berhasil membangun kepercayaan pengguna melalui
jaminan keamanan data dan kejelasan prosedur layanan. Indikator dengan persentase tertinggi
adalah jaminan kerahasiaan data pribadi dan akademik (89,00%), yang menunjukkan bahwa
siswa merasa aman dalam menggunakan sistem. Namun demikian, indikator kemampuan
petugas dalam menangani sistem informasi (83,00%) masih perlu mendapat perhatian karena

merupakan indikator terendah pada aspek ini.

SIEM 118



Priska Paputungan, Arifin, Sulkifly

Rendahnya indikator ini menunjukkan bahwa tidak semua petugas layanan memiliki
tingkat pemahaman dan keterampilan yang sama dalam mengoperasikan sistem informasi,
terutama ketika terjadi kendala teknis yang memerlukan penanganan khusus. Hal ini diduga
disebabkan oleh perbedaan kemampuan teknis antar petugas, kurangnya pelatihan teknis
rutin terutama ketika ada pembaruan atau fitur baru, serta ketergantungan pada pihak ketiga
dalam penanganan masalah teknis yang memperlambat waktu penyelesaian dan mengurangi
kepercayaan pengguna terhadap kompetensi petugas internal. Temuan ini sejalan dengan
beberapa penelitian yang menemukan bahwa kompetensi teknis petugas layanan menjadi
salah satu faktor penentu keberhasilan implementasi sistem informasi di institusi pendidikan
(Alduraywish et al., 2022; Chugh et al., 2023; Shaw et al., 2002).

Pernyataan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lubis et al. (2024) yang
menyatakan bahwa kompetensi petugas SIM dan konsistensi prosedural berperan penting
dalam membangun rasa percaya pengguna terhadap sistem. Assurance yang baik tidak hanya
meningkatkan kepuasan pengguna, tetapi juga meminimalisir keluhan layanan dan
mempercepat proses administrasi akademik. Pengguna akan memiliki rasa percaya dan puas
terhadap sistem apabila informasi yang diberikan dapat dipertanggungjawabkan dan
tersampaikan dengan akurat tanpa ada penundaan.

Assurance (jaminan) yang diberikan oleh MAN IC Gorontalo juga terlihat nyata dalam
penerapan PTSP Online. Melalui layanan ini, siswa merasa lebih aman karena setiap data
pribadi, nilai, maupun dokumen administratif yang mereka ajukan terjaga kerahasiaannya.
Proses permohonan surat izin keterangan aktif, hingga legalisasi dokumen dilakukan melalui
sistem vyang terintegrasi dan hanya dapat diakses oleh pihak berwenang, sehingga
menumbuhkan rasa percaya bahwa informasi mereka tidak akan disalahgunakan. Selain itu,
ketersediaan petugas PTSP Online yang ramah, cepat, dan bertanggung jawab dalam
memberikan bantuan juga memperkuat jaminan layanan. Ketika siswa menghadapi kendala
teknis, petugas segera memberikan solusi yang jelas dan meyakinkan, sehingga mereka merasa
nyaman menggunakan sistem.

PTSP Online tidak hanya meningkatkan efisiensi layanan akademik dan administratif,
tetapi juga menghadirkan rasa aman, kepercayaan, dan kenyamanan yang menjadi dasar
penting dari kualitas layanan berbasis assurance di MAN IC Gorontalo. Penelitian ini berkaitan

dengan Xianguang et al. (2025) dan Nguyen et al. (2025) menunjukkan bahwa kualitas
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bergantung pada assurance (jaminan) yaitu kemampuan suatu lembaga dalam meyakinkan
pelanggannya.

Untuk menjaga dan meningkatkan aspek assurance, madrasah perlu memberikan
pelatihan teknis rutin bagi petugas layanan, terutama ketika ada pembaruan sistem atau fitur
baru, mengembangkan panduan teknis (manual book) yang mudah dipahami untuk menjadi
acuan petugas dalam menangani berbagai kendala teknis, membentuk tim IT internal yang
dapat menangani masalah teknis secara cepat tanpa harus tergantung pada pihak ketiga, serta
mengevaluasi kinerja petugas secara berkala melalui survei kepuasan pengguna terhadap

kompetensi petugas layanan.

Sistem Informasi Manajemen dalam Meningkatkan Kualitas Layanan Pendidikan Ditinjau dari
Aspek Empathy

Empati dalam layanan pendidikan menekankan pada kemampuan lembaga untuk
memahami kebutuhan, perasaan, serta kendala yang dihadapi siswa, sehingga sistem yang
diterapkan tidak hanya sekedar mekanis dan administratif, tetapi juga berorientasi pada
kepedulian terhadap individu yang dilayani. Adanya sistem informasi dapat mencerminkan
kepedulian sekolah terhadap waktu dan kenyamanan pengguna (Rahmanto et al.,, 2022;
Renaldi & Sundari, 2025). Sistem yang responsif akan menumbuhkan perasaan dihargai, karena
pengguna merasa kebutuhan informasinya dipahami dan dipenuhi dengan baik.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aspek empathy memperoleh rata-rata 85,30%
dengan kategori puas. Indikator dengan persentase tertinggi adalah sikap ramah petugas saat
membantu pengguna yang mengalami kesulitan (87,80%), yang menunjukkan bahwa aspek
humanis dalam layanan masih sangat dijaga. Namun demikian, indikator kemudahan
penggunaan bagi pengguna yang kurang terbiasa dengan teknologi (82,00%) masih perlu
mendapat perhatian karena merupakan indikator terendah pada aspek ini. Angka ini
mengindikasikan bahwa sistem masih belum sepenuhnya ramah bagi pengguna dengan tingkat
literasi digital yang terbatas. Rendahnya indikator ini diduga disebabkan oleh tingkat literasi
digital pengguna yang bervariasi, di mana tidak semua siswa memiliki tingkat kenyamanan dan
kemampuan yang sama dalam menggunakan teknologi digital, terutama bagi mereka yang
berasal dari latar belakang dengan akses teknologi terbatas.

Selain itu, antarmuka pengguna yang mungkin belum cukup intuitif, kurangnya
panduan penggunaan yang komprehensif dalam berbagai format, serta belum adanya
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pendekatan personalisasi dalam sistem yang masih menerapkan pendekatan “satu ukuran
untuk semua” tanpa mempertimbangkan perbedaan kebutuhan dan kemampuan pengguna,
turut menjadi faktor penyebab (Purwandari & Dewi, 2025; Rahman & Jyoti, 2022).

Hal ini sejalan dengan temuan Bakon (2024) dan Kahu et al. (2024) yang menjelaskan
bahwa sistem informasi yang dilengkapi dengan fitur komunikasi internal antara guru, siswa
dan wali murid melalui portal akademik dapat meningkatkan rasa diperhatikan di kalangan
siswa. Empati tidak hanya berbentuk komunikasi, namun juga melalui respon cepat dan solusi
terhadap masalah yang dihadapi siswa, yang direkam dan ditangani melalui sistem.

Empathy (kepedulian) di MAN IC Gorontalo juga terlihat jelas melalui penerapan PTSP
Online. Layanan ini dirancang dengan antarmuka yang sederhana dan mudah diakses, sehingga
siswa tidak merasa kesulitan ketika harus mengurus berbagai kebutuhan administrasi seperti
pengajuan surat izin, keterangan aktif, maupun legalisasi dokumen. Informasi yang tersedia di
dalam sistem disusun dengan jelas dan langkah-langkah yang mudah dipahami, sehingga
mengurangi kebingungan siswa dalam menggunakan layanan. Selain itu, petugas PTSP Online
tidak hanya bertugas memproses permohonan, tetapi juga menunjukkan kepedulian dengan
sikap ramah, terbuka terhadap keluhan, dan siap membantu secara langsung apabila siswa
menemui kendala teknis. Kondisi ini menciptakan suasana layanan yang tidak kaku, melainkan
memberi kesan bahwa madrasah benar-benar peduli terhadap kenyamanan dan kebutuhan
siswa.

Hal di atas berkaitan dengan Pakurdr et al. (2019) menunjukkan bahwa kualitas
bergantung pada perhatian (empathy) yaitu kemampuan suatu lembaga dalam memberikan
perhatian secara individual kepada pelanggan dengan berkomunikasi yang baik dalam
memahami keinginan dan kebutuhan para pelanggannya. Penelitian ini juga sejalan dengan
pendapat Parasuraman et al. (1988) yang menyatakan bahwa empathy (kepedulian) meliputi
kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan
memahami kebutuhan para pengguna layanan.

Untuk meningkatkan aspek empathy, terutama pada indikator kemudahan
penggunaan, madrasah dapat menyediakan panduan penggunaan dalam berbagai format,
seperti video tutorial, infografis, dan buku panduan sederhana yang mudah dipahami,
mengembangkan antarmuka yang lebih intuitif dengan navigasi yang jelas, ikon yang mudah
dikenali, dan petunjuk penggunaan di setiap halaman, menyediakan fitur bantuan (help) yang

dapat diakses kapan saja termasuk FAQ (Frequently Asked Questions) dan kontak yang dapat
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dihubungi, memberikan pelatihan literasi digital bagi siswa yang kurang terbiasa dengan
teknologi, misalnya melalui orientasi atau workshop penggunaan sistem, serta mengumpulkan
umpan balik pengguna secara berkala untuk mengetahui kesulitan yang mereka alami dan
melakukan perbaikan berdasarkan masukan tersebut.

Dengan demikian, empati dalam sistem informasi pada layanan pendidikan
memberikan peran penting dalam membangun iklim pendidikan yang lebih humanis dan
inklusif. Melalui penerapan yang tepat sistem informasi mampu membantu sekolah
memahami, mendampingi, dan memfasilitasi pengguna secara lebih personal, sehingga
kualitas layanan meningkat bukan hanya dari sisi efisiensi, tetapi juga dari dimensi

kemanusiaan yang berpusat pada kebutuhan dan pengalaman belajar siswa.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan di atas dapat disimpulkan bahwa, Sistem Informasi
Manajemen dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan ditinjau dari aspek tangible,
reliability, responsiveness, assurance, dan empathy, kelimanya menunjukkan hasil yang
memuaskan. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan sistem informasi di MAN Insan Cendekia
Gorontalo berperan penting dalam menciptakan layanan yang lebih efektif dan efisien

sehingga berdampak pada kualitas serta kepuasan pengguna layanan.
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