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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Pengalihan huruf Arab-Indonesia dalam naskah ini di dasarkan atas 

SuratKeputusan Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Indonesia, tanggal 22 Januari 1988, No. 158/1987 dan 

0543.b/U/1987, sebagaimana yang tertera dalam buku Pedoman Transliterasi 

Bahasa Arab (A Guide to Arabic TransliterationaI), INIS Fellow 1992. 

a. Konsonan 

Arab Latin Arab Latin 

 Th ط A ا

 Zh ظ B ب

 „ ع T ت

 Gh غ Ts ث

 F ف J ج

 Q ق H ح

 K ك Kh خ

 L ل D د

 M م Dz ذ

 N ن R ر

 W و Z ز

 H ه S س

 ‟ ء Sy ش

 Y ي Sh ص

   Dl ض
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b. Vokal, panjang dan diftong 

 

Setiap penulisan bahasa Arab dalam bentuk tulisan latin vokal fathah ditulis 

dengan “a”, kasrah dengan “i”, dlomah dengan “u”, sedangkan bacaan panjang 

masing-masing ditulis dengan cara berikut: 

Vokal (a) panjang = Â misalnya لقا  menjadi qâla Vokal (i) panjang = î misalnya ل 

وند menjadi qîla Vokal (u) panjang = Ũ misalnya قی  menjadi dûna 

Khusus untuk bacaan ya‟ nisbat, maka tidak boleh digantikan dengan “i”, 

melainkan tetap ditulis dengan “iy” agar dapat menggambarkan ya‟ nisbat 

diakhirnya. Begitu juga untuk suara diftong, wawu dan ya‟ setelah fathah ditulis 

dengan ”aw” dengan “ay”. Perhatikan contoh berikut: 

Diftong (aw) = و۔  misalnya لقو  menjadi qawlun Diftong (ay) = ڍ misalnya خیر 

menjadi khayrun 

c. Ta’ marbûthah (ة) 

 

Ta’ marbuthah ditransliterasikan dengan “t” jika berada di tengah kalimat, tetapi 

apabila Ta‟ marbuthah tersebut berada diakhir kalimat, maka ditransliterasikan 

dengan menggunakan “h” misalnya سالةر سةدرم ال  -menjadi arisalat li al لل 

madrasah, atau apabila berada di tengah-tengah kalimat yang berdiri dari susunan 

mudlaf dan Mudlaf ilayh, maka ditransliterasikan dengan menggunakan t yang 

disambungkan dengan kalimat berikutnya, misalnya لهال حمةر في   menjadi fi 

rahmatillah. 

d. Kata Sandang dan Lafdh Al-Jalalah 

 

Kata Sandang dan Lafdh al-Jalâlah Kata Sandang berupa “al” (ال) ditulis dengan 

huruf kecil, kecuali terletak diawal kalimat, sedangkan “al” dalam lafadh jalâlah 

yang berada di tengah-tengah kalimat yang disandarkan (idhafah), maka 

dihilangkan. Perhatikan contoh-contoh berikut ini: 

1. Al-Imâm al-Bukhâriy mengatakan... 

2. Al-Bukhâriy dalam muqaddimah kitabnya menjelaskan... 

3. Masyâ‟ Allâh kâna wa mâ lam yasya‟ lam yakun. 
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ABSTRAK 

 

Erwin :  “Implementasi Mutu Layanan Dalam Meningkatkan Trust 

Masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya Siak”  

 

Tujuan penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui implementsi mutu layanan di 
Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 2) Untuk mengetahui trust 
masyarakat terhadap Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 3) Untuk 
mengetahui implementsi mutu layanan dalam meningkatkan trust masyarakat di 
Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 4) Untuk mengetahui kendala 
yang dihadapi dalam implementasi mutu di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan 
Yahya Siak. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Adapun 
teknik pengumpulan data penelitian ini menggunakan teknik wawancara, 
observasi, dan dokumentasi. Setelah data terkumpul dianalisis dengan tahapan 
reduksi data, penyajian data dan kemudian verifikasi atau menarik kesimpulan. 
Adapun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Implementsi mutu layanan di 
Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak sudah menerapkan Standar 
Operational Procedure (SOP) internal pondok. Diantaranya yang telah diterapkan 
yaitu pertama identifikasi kebutuhan santri, kedua menerapkan standar untuk 
kurikulum, pengajaran, fasilitas, dan kegiatan ekstrakulikuler. Ketiga 
melakasanakan monitoring dan evaluasi. (2) trust masyarakat terhadap Pondok 
Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak masih tinggi yang dapat dilihat dari 
masih tingginya minat masyarakat memasukkan anaknya ke Pondok Pesantren 
Darul Hadist. (3) Diantara mutu layanan yang diterapkan untuk meningkatkan 
trust masyarakat oleh Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak yaitu 
peningkatan pada mutu kurikulum mata pelajaran hadist sebagai pelajaran 
utama.(4) Kendala yang dihadapi dalam implementasi mutu layanan diantaranya 
yaitu, pertama kurangnya SDM yang ahli bidangnya, terutama ahli hadits. Kedua 
fasilitas yang belum lengkap, sehingga membuat mutu layanan belum bisa 
diterapkan secara optimal. Ketiga komunikasi layanan yang belum terkoordinasi 
dengan baik antara pimpinan, majelis guru, dan Yayasan.  
 

Kata Kunci: Implementasi, Mutu Layanan, Trust Masyarakat. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan dunia pendidikan di era digitalisasi, memberikan 

dampak secara tidak langsung pada penyesuain di sistem pendidikan pondok 

pesantren. Untuk itu dibutuhkan kebijaksanaan dan profesionalisme dari 

manajemen Pondok Pesantren untuk bisa melihat pendidikan yang sesuai 

dengan perkembangan zaman, tanpa meninggalkan prinsip-prinsip 

keislaman. Diantara elemen penting yang menjadi tolok ukur masyarakat 

dalam memberikan kepercayaan menyekolahkan anaknya pada suatu 

lembaga pendidikan adalah bagaimana mutu layanan yang diberikan oleh 

Pondok Pesantren terkait kepada anak didik maupun wali murid terkait.  

Mutu layanan berperan penting dalam membangun kepercayaan 

masayarakat pada suatu lembaga pendidikan.
1
 Mutu layanan bukan hanya 

sekadar standar operational pada lembaga sekolah, tetapi juga cerminan 

dedikasi Pondok Pesantren terhadap kepuasan masyarakat. Penulisan tesis ini 

menekankan tentang pentingnya mutu layanan dan mutu tenaga pendidik 

dalam membangun kepercayaan masyarakat. 

                                                           
1
 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (2017). A Conceptual Model of 

Service Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), h 41-50. 
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Konsep mutu layanan adalah salah satu pondasi yang fundamental 

dalam membanngun kepercayaan masyarakat terhadap lembaga pendidikan. 

Lembaga pendidikan yang mampu memberikan layanan yang unggul 

cenderung menarik lebih banyak kepercayaan masyarakat dan 

mempertahankan eksistensi mereka di dunia pendidikan.
2
  

Pelayanan bertujuan untuk memenuhi kepuasan dan harapan 

pelanggan. Para ahli menefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap evaluasi 

ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual 

produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. Kepuasan, harapan dan mutu 

merupakan hal yang saling berkaitan.  

Ishikawa menyatakan bahwa “quality and customer satisfaction 

are the same thing”. Ini berarti sebagus dan semahal apapun suatu produk 

dihasilkan atau pelayanan diberikan menjadi sia-sia jika tidak membuat 

pelanggan puas.
3

 Ketika suatu lembaga pendidikan memberikan kesan 

layanan yang bagus, maka akan memberikan dampak yang postitif pada aspek 

yag lain, khususnya pada tingkat kepercayaan masyarakat. 

Masayarakat cenderung memilih lembaga pendidikan yang tidak 

hanya menyediakan fasilitas dan bangunan yang megah, tetapi juga akan 

                                                           
2
 Grönroos, C. (2012). A Service Quality Model and its Marketing Implications. European 

Journal of Marketing, 18(4), h 36-44. 
3
 Suharsaputra, Uhar, Implementasi Pendidikan Perguruan Tinggi. (Bandung: Refika 

Aditama, 2015), h 292 
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melihat dan menilai pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, investasi 

dalam peningkatan mutu layanan bukanlah biaya sementara, melainkan 

investasi jangka panjang yang berpotensi meningkatkan pangsa pasar dan 

profitabilitas. Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi 

tingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap penyelenggara layanan. 

Penelitian Smith dan Ennew tahun tentang word of mouth pada anak didik 

lembaga pendidikan ditemukan bahwa “anak didik yang puas dengan kualitas 

pelayanan dari lembaga tersebut akan memberitahukan kepada orang lain”.
4
 

Mutu layanan membentuk reputasi pada lembaga pendidikan. Dalam 

era digital, informasi dapat dengan cepat menyebar melalui media sosial dan 

ulasan online. Perusahaan dengan mutu layanan yang tinggi akan 

mendapatkan ulasan positif, memperkuat citra positif mereka di mata 

pelanggan. Sebaliknya, layanan yang buruk dapat mengakibatkan reputasi 

yang buruk dan dampak negatif terhadap kepercayaan pelanggan. Oleh 

karena itu, perusahaan perlu memahami bahwa mutu layanan bukan hanya 

tentang memenuhi harapan, tetapi juga tentang melebihi ekspektasi 

pelanggan. Menurut Aaker dan Keller menyatakan bahwa reputasi 

perusahaan (Corporate reputation) adalah persepsi pelanggan mengenai 

kualitas yang dihubungkan dengan nama perusahaan.
5

 Dalam dunia 

pendidikan juga tidak terlepas dari pengaruh dari informasi di era digital. 

                                                           
4  Nugroho, Yohanes Agung Adi. Menumbuhkan Service Loyalty Melalui Kualitas 

Pelayanan dan Pengelolaan Respon Emosi Anak didik Pada Perusahaan Jasa (Jakarta:pustaka 

jaya, 2015),h 5 

5
 Chikmiatur Rosidah, The Influence of Corporate Reputation and Trust To Costumers 

Loyalty of ATM Users After Cybercrime Isues (Study at BCA Consumers in Surabaya), Jurnal 

Business and economics, (Surabaya: 2011) 
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Suatu Pondok Pesantren akan mudah di akses oleh masyarakat melalui media 

sosial, baik itu dari segi positif maupun negatif. Ketika performa mutu 

layanan Pondok Pesantren bagus, mudah bagi anak didik atau wali murid 

memuji melalui media sosial. Begitu pula halnya Ketika mutu layanan 

rendah juga akan berpengaruh pada nama sekolah.  

Dalam rangka mencapai mutu layanan yang optimal, lembaga 

pendidikan perlu mengacu pada standar pelayanan yang telah diatur oleh 

kemendikbud. Diantaranya yaitu layanan utama yang terdiri dari Layanan 

akademik dan layanan non-akademik. Layanan akademi mencakup layanan 

Program pelatihan, fasilitas belajar, kualitas bahan ajar, layanan Pengajar dan 

layanan Praktek. Sedangkan non-akademik mencakup layanan akomodasi, 

layanan konsumsi dan layanan panitia.
6
 

Dengan demikian, mutu layanan bukan hanya menjadi unsur 

tambahan dalam lingkungan pendidikan, melainkan fondasi utama yang 

membedakan pendidikan yang bermutu dari yang tidak bermutu. Lembaga 

pendidikan yang memberikan tumpuan pada mutu layanan tidak hanya 

memenuhi persyaratan Lembaga pendidikan, tetapi juga menciptakan 

kepercayaan masyarakat.  

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak, adalah salah satu 

pesantren yang didirikan untuk menghasilkan santri-santri yang cerdas secara 

akademis, dan juga santri yang memiliki karakter yang mulia dengan ciri 

                                                           
6
 Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 26 Tahun 2020 tentang 

Organisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan. 
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khas amalan sunnah-sunnah nabi, dengan pemahaman mendalam hadist-

hadist dari nabi Muhammad. 

Peningkatan pendaftaran santri baru pada tahun 2021-2023 dan 

menjadi perhatian peneliti akan apa alasan masyarakat memberikan 

kepercayaan kepada masyarakat untuk menitipkan anaknya untuk menempuh 

pendidikan di Pondok Pesantren Darul Hadist.  Diantara alasan kepercayaan 

masyarakat kepada Pondok Pesantren Darul Hadist adalah sosok pemimpin 

dan inisiator berdirinya Pondok Pesantren yaitu Bupati Siak bapak Drs. 

Alfedri M.Si. Ketika masyarakat mendapat informasi bahwa Pondok 

Pesantren Darul Hadist adalah salah programnya Bupati Siak, maka 

kepercayaan masyarakat pun terbentuk dengan mudah. 

Kepercayaan masyarakat kepada Pondok Pesantren Darul Hadist 

tidak boleh hanya bergantung pada sosok Bupati Siak, bapak Alfedri saja. 

Ketergantungan kepercayaan masyarakat pada seorang sosok Bupati Siak 

untuk keberlangsungan pendidikan Pondok Pesantren Darul Hadist bisa jadi 

akan menurun ketika beliau tidak lagi memimpin Siak. Oleh karena itu, perlu 

adanya membangun kepercayaan masyarakat dari aspek yang lain sehingga 

kepercayaan masyarakat menyekolahkan anaknya di Pondok Pesantren Darul 

Hadist tetap terjaga dengan baik dan bahkan meningkat. 

Diantara indikasi yang menunjukan kepercayaan masyarakat adalah 

bagaimana reputasi dan kredibilitas Pondok Pesantren di ajng Musabaqah 

Tilawatil Qur‟an (MTQ) tingkat Kab. Siak. Reputasi seperti prestasi yang 

telah dicapai oleh pihak pondok dan bagaimana publikasi positif dalam 
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membentuk pandangan masyarakat. Kemudian dari sisi negatifnya bisa 

dilihat dari kritikan dan keluhan dari orang tua, alumni, dan masyarakat 

umum mengenai kualitas pendidikan, fasilitas, atau tata kelola pesantren 

yang menjadi catatan bahwa kepercayaan sedang mengalami penurunan. 

Masyarakat yang mulai meragukan kredibilitas pesantren mungkin akan 

memindahkan anak-anak mereka ke lembaga pendidikan lain yang dianggap 

lebih baik atau lebih terpercaya. 

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa salah satu aspek penting 

yang harus menjadi perhatian implementasi Pondok Pesantren Darul Hadist 

adalah mutu layanan yang akan memainkan peranan yang penting untuk 

membangun kepercayaan masyarakat. Tuntutan mutu layanan yang 

diharapkan mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat sehingga akan 

terbangun rasa kepercayaan yang utuh bahwa lulusan Pondok Pesantren 

Darul Hadist mampu bersaing diera digitalisasi. Oleh karena itu penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Mutu 

layanan Dalam Meningkatkan Trust Masyarakat Di Pondok Pesantren Darul 

Hadits Sultan Yahya Siak”. 

 

B. Permasalahan 

Permasalahan dalam penelitian ini terdiri dari yaitu sebagai berikut: 

1. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat 

diidentifikasi masalah-masalah dalam penulisan ini adalah sebagai 

berikut: 
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a. Penerapan mutu layanan di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan 

Yahya Siak belum optimal. 

b. Implementasi mutu layanan di Pondok Pesantren Darul Hadist 

Sultan Yahya Siak dalam meningkatkan trust masyarakat masih 

tergolong rendah. 

c. Implementasi trust masyarakat belum ditata secara profesional. 

d. Tata cara dan kelola manajemen pondok terhadap saran dan 

kritikan belum dilaksankan dengan baik. 

e. Manajemen Pondok Pesantren untuk membuat santri senyaman 

mungkin dipesantren sangat rendah 

f. Kendala dan permasalahn dari pihak dalam pesantren, dalam 

meningkatkan mutu layanan. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka batasan masalah pada 

penelitian ini adalah terfokus pada implementasi mutu layanan di Pesantren 

Darul Hadist Sultan Yahya Siak yang bertujuan untuk meningkatkan trust 

masyarakat serta daya saing sekolah di tengah persaingan dengan sekolah-

sekolah lain. Beberapa hal yang menjadi batasan masalah dalam penelitian ini 

adalah:  

a. Fokus pada implementasi implementasi mutu layanan dan 

pengaruhnya terhadap trust masyarakat dan daya saing sekolah di 

Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak.  
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D. Rumusan Masalah 

a. Bagaimanakah implementasi mutu layanan di Pondok Pesantren Darul 

Hadist Sultan Yahya Siak? 

b. Bagaimanakah trust (kepercayaan) masyarakat terhadap Pesantren Darul 

Hadist Sultan Yahya Siak? 

c. Bagaimanakah implementasi mutu layanan dalam meningkatkan trust 

masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak? 

d. Apa sajakah kendala yang dihadapi dalam meningkatkan mutu layanan di 

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak? 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui implementsi mutu layanan di Pondok Pesantren Darul 

Hadist Sultan Yahya Siak. 

b. Untuk mengetahui trust (kepercayaan) masyarakat terhadap Pesantren 

Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 

c. Untuk mengetahui implementasi mutu layanan dalam meningkatkan trust 

di Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 

d. Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam implementasi mutu 

layanan di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 
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F. Manfaat Penelitian 

Dalam suatu pendidikan diharapkan selalu ada manfaat yang akan 

diperoleh. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

berikut: 

a. Secara praktis penelitian ini diharapkan mampu memberikan masukan dan 

perbaikan dalam pengelolaan pelayanan pada lembaga pendidikan formal, 

khususnya di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 

b. Bagi bidang keilmuan, penelitian ini diharapkan menjadi bahan kajian dan 

pembanding program bagi peneliti yang melakukan penelitian dengan 

tema yang sama di tempat lain sehingga memperkaya temuan penelitian.  

c. Bagi yayasan yang memiliki masalah yang sama, dapat memanfaatkan 

hasil penelitian ini untuk memberikan kontribusi penting dalam 

memperkaya pengembangan pendidikan. 

d. Sebagai sumbangan peneliti kepada pendidikan Islam dan juga merupakan 

salah satu persyaratan untuk mendapatkan gelar magister pada Program 

Studi ImplementasiPendidikan Islam Pascasarjana Universitas Islam 

Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Landasan Teori 

Adapun landasan teori dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Mutu  

Philip B. Crosby, sebagaimana yang di kutip oleh nasution, 

mendefiniskan mutu sebagai kesesuaian dengan apa yang diisyaratkan 

atau distandarkan (Conformance to requirement).
7

 Demikian juga 

menurut Garvin sebagaimana dikutip oleh M.N Nasution, mutu adalah 

suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, 

atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. Selera atau harapan 

konsumen pada suatu produk selalu berubah sehingga kualitas produk 

juga harus berubah atau disesuaikan. Dengan perubahan kualitas 

produk tersebut, diperlukan perubahan atau peningkatan keterampilan 

kerja, perubahan proses produksi dan tugas, serta perubahan 

lingkungan perusahaan agar produk dapat memenuhi atau melebihi 

harapan konsumen.
8
 

 

Menurut W. Edward Deming mutu adalah kesesuaian dengan 

kebutuhan pasar atau anak didik.
9
 Sebuah produk dikatakan bermutu 

jika produk tersebut sesuai dengan kebutuhan anak didik atau 

                                                           
7
 Nasution, M. Nur, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management),  (Jakarta: 

Ghalia, 2001), h.15 
8
 Ibid, 15 

9
Mulaydi, Kepemimpinan Kepala Pondok Pesantren Dalam Mengembangkan Budaya 

Mutu, (Malang: UIN Maliki Press, 2010), h. 80 
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pelanggan, sehingga dapat memberikan kepuasan dari pelanggan 

terhadap produk tersebut. Edward Sallis juga menyampaikan bahwa 

mutu atau kualitas dapat dilihat juga dari konsep secara absolut dan 

relative. Dalam konsep absolut sesuatu (produk) disebut berkualitas 

bila memenuhi standar tertinggi dan sempurna. Artinya, barang atau 

produk tersebut sudah tidak ada yang melebihi. Dalam konsep relative, 

kualitas berarti memenuhi spesifikasi yang ditetapkan dan sesuai 

dengan tujuan. Kualitas dalam konsep relative berhubungan dengan 

produsen, maka kualitas berarti sesuai dengan spesifikasi yang 

ditetapkan oleh pelanggan.
10

 

Dari berbagai pendapat atau pandangan para ahli di atas 

tersebut, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa mutu adalah sesuatu 

yang sesuai dengan standar atau persyaratan yang dapat dimanfaatkan 

atau digunakan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan dan 

memberikan kepuasan pelanggan yang diperoleh melalui 

implementasiyang baik dan berkelanjutan. 

Mutu (kualitas) merupakan sasaran utama dalam setiap 

pengelolaan institusi, termasuk institusi pendidikan formal. Mutu 

menjadi indicator utama setiap Pondok Pesantren atau pondok 

pesantrenuntuk mendapatkan capaian tujuan dan kepercayaan dari 

masyarakat. Tanpa ada mutu pada suatu sekolah, sulit rasanya akan 

mendapatkan kepercayaan dari masyarakat dan berkompetisi dengan 

                                                           
10

Tatang Ibrahim dan A. Rusdiana, Implementasi Mutu Terpadu, (Bandung: Yrama 

Widya, 2021), h. 16 
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Pondok Pesantren lain.
11

 Oleh sebab itu, mutu sangat penting dan 

menjadi perhatian utama setiap pengelola Pondok Pesantren agar dapat 

eksis, kompetitif, dan berkontribusi besar terhadap pencerdesan anak 

bangsa. 

Kata mutu adalah istilah yang relatif dan memiliki makna yang 

berbeda bagi tiap orang. Beeby melihat mutu dari tiga perspektif yaitu: 

perspektif ekonomi, sosiologi dan pendidikan. Berdasarkan perspektif 

ekonomi, yang bermutu adalah pendidikan yang mempunyai kontribusi 

yang tinggi terhadap pertumbuhan ekonomi, khususnya kemandirian 

Pondok Pesantren dalam membiayai program pendidikan dan 

pembelajaran. Dalam konteks sosiologi, mutu dipandang sebagai 

kemampuan Pondok Pesantren untuk merespon dan memenuhi 

kebutuhan peserta didik dan masyarakat. Dalam konteks pendidikan, 

mutu memberi kontribusi besar terhadap perkembangan potensi dan 

kualitas diri peserta didik sehingga dapat fungsional di tengah 

masyarakat.
12

 

Kualitas pendidikan menurut Ace Suryadi dan H.A.R Tilaar 

merupakan kemampuan lembaga pendidikan dalam mendayagunakan 

sumber-sumber pendidikan untuk meningkatkan kemampuan belajar 

seoptimal mungkin.
13

 Di dalam konteks pendidikan, pengertian 

kualitas atau mutu dalam hal ini mengacu pada proses pendidikan dan 

                                                           
11

Wardah Hanafie dan Abdul Malik, Implementasi Implementasi Pengendalian Mutu di 

Sekolah, (Makassar: Global RCI, 2018), h. 15 
12

Ibid, h. 16  
13

Ace Suryadi, Analisis Kebijakan Pendidikan, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2003), 

h. 159 
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hasil pendidikan. Dalam konteks “proses” pendidikan yang bermutu 

terlibat berbagai input, seperti bahan ajar (kognitif, efektif atau 

psikomotorik), metode bervariasi sesuai dengan kemampuan guru, 

sarana Pondok Pesantren didukung dengan administrasi dan prasarana 

dan sumber daya lainnya serta penciptaan suasana yang kondusif.  

Implementasi mutu layanan di pondok pesantren, seperti 

fasilitas ruangan kelas yang baik berfungsi menyatukan berbagai input 

dan output anak didik. Sudah suatu keharusan mensinergikan semua 

komponen dalam interaksi atau proses belajar baik antar guru, santri 

dan sarana pendukung di kelas maupun di luar kelas, baik konteks 

kurikuler maupun ekstrakurikuler, baik dalam lingkup substansi yang 

akademis maupun yang non-akademis dalam suasana yang mendukung 

proses pembelajaran.
14

 

Uraian di atas, menunjukkan betapa tingginya nilai 

kepercayaan masyarakat terhadap Pondok Pesantren yang menyangkut 

fungsi pengembangan yang tidak hanya dari aspek intelektual peserta 

didik saja, akan tetapi menyangkut juga penanaman nilai-nilai 

keagamaan dalam rangka pengembangan akhlak yang sesuai dengan 

ajaran Islam sehingga menuntut semua pihak yang berkepentingan 

(stakeholders) dan concern terhadap pendidikan Pondok Pesantren 

untuk menumbuh kembangkan nilai-nilai kreatifitas dan inovasi mutu 

madrasah. 

                                                           
14

Ibid, h. 337 
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Pembahasan mengenai mutu pada dasarnya patut untuk dikaji 

dan diterapkan beberapa teori yang mendasar sebagaimana yang 

tertuang dalam Ditjen, Dikti yakni visi dan misi organisasi, prinsip, 

tujuan, analisis pasar, analisis keadaan diri, rencana lembaga, 

kebijakan mutu, biaya mutu dan evaluasi serta tindak lanjut. Hal ini 

sesungguhnya memberikan pemahaman bahwa penyelenggaraan 

pendidikan oleh lembaga-lembaga pondok pesantrendituntut untuk 

dapat mengembangkan dan menerapkan implementasitermasuk 

perencanaan yang strategis dalam rangka untuk meningkatkan mutu 

pendidikannya.  

Upaya peningkatan mutu Pondok Pesantren difokuskan kepada 

mutu proses pendidikan. Inti dari proses pendidikan adalah 

pembelajaran peserta didik. Proses pembelajaran ini mencakup 

sejumlah unsur utama mendasar yang membentuk mutu pembelajaran. 

Unsur-unsur tersebut terdiri dari tujuan pembelajaran, isi kurikulum, 

guru, sarana dan prasarana, dana, implementasidan evaluasi. Pondok 

Pesantren yang unggul dan bermutu itu adalah Pondok Pesantren yang 

mampu bersaing dengan santri di luar sekolah. Juga memiliki akar 

budaya serta nilai-nilai etika moral (akhlak) yang baik dan kuat.  

Pendidikan yang berkualitas adalah pendidikan yang mampu 

menjawab berbagai tantangan dan permasalahan yang akan dihadapi 

sekarang dan masa yang akan datang. Pondok Pesantren tersebut di 

dalamnya tercipta suasana yang humanis, terpeliharannya budaya 



15 
 

 

dialog, komunikasi latihan bersama, dan adanya validasi teman 

sejawat. Dengan kata lain, terpelihara pendidikan humanioranya, 

religiusitasnya, moral dan akhlaknya. Sebuah Pondok Pesantren 

dianggap mempunyai daya tarik, daya saing dan daya tahan, paling 

tidak mempunyai syarat-syarat sebagai berikut: 

a. Pondok Pesantren tersebut proses pembelajarannya bermutu 

dan hasilnya juga bermutu. Bermutu dalam bidang 

akademiknya, bermutu dalam pendampingan emosionalnya, 

dan bermutu dalam pembimbingan spiritualnya. Dengan 

demikian, maka segala aspek Mutu Layanan dapat tercapai. 

b. Pondok Pesantren tersebut biayanya sebanding dengan mutu 

yang diperlihatkannya. Biasanya orang tua yang sadar akan 

mutu pendidikan menganggap biaya merupakan persolana 

nomor dua. Dalam dunia bisnis ada istilah bahwa bisnis yang 

bermutu itu mahal, dan yang tidak bermutu itu murah. Agaknya 

perarel dengan pandangan ini juga berlaku dalam dunia 

pendidikan, bahwa untuk menjdiakan Pondok Pesantren 

bermutu ternyata biayannya mahal sekali, dan sulit ditemukan 

dengan biaya yang sangat rendah, tetapi sekolahnya bermutu. 

c. Pondok Pesantren tersebut memliki etos kerja tinggi dalam arti 

komunitas pendidikan tersebut telah mempunyai kebiasaan 

untuk bekerja keras, mendidik, tertib, disiplin, penuh tanggung 

jawab, objektif, dan konsisten. Nilai-nilai budaya ini menjadi 
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sikap dan milik seluruh anggota komunitas pendidikan pada 

unit Pondok Pesantren itu. 

d. Pondok Pesantren tersebut dari segi keamanan secara fisik dan 

psikologis terjamin, dalam arti komplek Pondok Pesantren 

tersebut sungguh-sungguh menanamkan sikap ramah 

lingkungan untuk hidup tertib, indah, rapi, aman, rindang, 

nyaman dan menjadikan orang betah di dalamnya.
15

 

Dari sini dapat disimpulkan bahwa kualitas atau mutu layanan 

adalah kemampuan lembaga dalam memberikan layanan terbaik 

kepada peserta didik unutk memberdayakan sumber-sumber 

pendidikan untuk meningkatkan kualitas yang sesuai dengan harapan 

atau tujuan pendidikan melalui proses pendidikan yang efektif.  

Kerjasama bukan hanya pada lingkungan Pondok Pesantren 

dan masyarakat, tetapi dengan organisasi lain, seperti perusahaan agar 

output dari Pondok Pesantren dapat terserap di dunia kerja. Upaya 

peningkatan mutu pendidikan di Pondok Pesantren membutuhkan 

pola pemikiran yang menganggap Pondok Pesantren sebagai suatu 

sistem. Pondok Pesantren terdiri atas komponen yang saling 

berhubungan dan saling membutuhkan antara satu dengan yang lain. 

Pendidikan Pondok Pesantren yang bermutu diantarnya ada 

santri berkembang secara maksimal sesuai dengan kemampuan dan 

bermanfaat untuk masyarakat. Pendidikan yang bermutu akan 
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  Hasbullah, Otonomi Pendidikan, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2006), h. 60-61 



17 
 

 

menjadikan setiap santri bisa memberikan kontribusi positif kepada 

masyarakat sekitar. Untuk meningkatkan mutu pendidikan langkah 

yang diambil yaitu:  

a) Pondok Pesantren memungut biaya minimum pendidikan yang 

diperlukan diberikan secara individual kepada santri.  

b) Memaksimalkan sumber daya Pendidikan.  

c) Memberdayakan Pondok Pesantren swasta dengan memberi 

bantuan untuk meningkatkan mutu pembelajaran santri dan 

mengoptimalkan daya tamping yang tersedia. 

d) Melanjutkan pembangunan unit Pondok Pesantren baru dan 

ruang kelas baru untuk daerah yang memerlukan dengan 

memperhatikan peta pendidikan di setiap daerah agar tidak 

mengganggu keberadaan Pondok Pesantren swasta. 

e) Memberikan perhatian khusus untuk anak usia Pondok 

Pesantren yang berasal dari keluarga miskin dan masyarakat 

terpencil. 

f) Meningkatkan partisipasi masyarakat dan pemerintah daerah 

untuk ikut menyukseskan penuntasan wajib belajar pendidikan 

9 tahun.
16

 

Perbaikan mutu berkelanjutan (countinous quality 

improvement) harus menjadi strategi sebagai salah satu paradigma 

peningkatan profesionalisme tenaga kependidikan di sekolah. Melalui 
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  Indra Djati Sidi, Menuju Masyarakat Belajar, (Jakarta: Logos, 2010), h. 73. 
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strategi peningkatan mutu diharapkan dapat mengatasi masalah 

rendahnya mutu pendidikan yang tidak hanya mengandalkan 

pendekatan yang bersifat konvensional melainkan optimalisasi 

sumber daya dan sumber dana, yang secara langsung dapat 

mengembangkan kualitas pendidikan.
17

 

2. Indikator Mutu Layanan 

Dalam konteks pendidikan, seperti di pesantren, indikator ini 

sangat penting untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan 

sesuai dengan harapan dan kebutuhan para santri serta orang tua 

mereka. Penggunaan indikator mutu layanan membantu lembaga 

pendidikan untuk mengidentifikasi area yang perlu ditingkatkan, 

menjaga kepuasan pengguna layanan, dan membangun kepercayaan 

masyarakat. Berikut adalah penjelasan lebih rinci mengenai setiap 

indikator mutu layanan yang umum digunakan.
18

 

a. Keberwujudan (Tangibles): 

   Tangibles salah satu indikator mutu layanan yang 

berkaitan dengan aspek fisik dari layanan yang diberikan oleh 

suatu lembaga atau organisasi. Indikator ini mencakup 

elemen-elemen yang dapat dilihat dan dirasakan secara 

langsung oleh pengguna layanan. Dalam konteks lembaga 

pendidikan seperti pesantren, keberwujudan meliputi 
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Amir Supriadi, Gaya Kepemimpinan Kepala Pondok Pesantren Dalam Meningkatkan 

Mutu Pendidikan, (Yogyakarta: Jurnal UIN Sunan Kalijaga, 2017), h. 25 
18

 Zeithaml, V. A., Berry, L. L., & Parasuraman, A. (2010). The Behavioral 

Consequences of Service Quality. Journal of Marketing, 60(2), h 31-46. 
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berbagai aspek yang memberikan kesan pertama kepada 

santri dan orang tua, serta mencerminkan komitmen 

pesantren terhadap kualitas layanan. 

Contoh dari Tangibles yaitu, kebersihan ruang kelas, 

kelengkapan fasilitas seperti perpustakaan dan laboratorium, 

kondisi bangunan, penampilan profesional guru dan staf. 

Penampilan fisik yang baik menciptakan kesan positif dan 

menunjukkan komitmen lembaga terhadap kualitas. 

b. Keandalan (Reliability) 

Reliability adalah salah satu indikator mutu layanan 

yang mengukur kemampuan lembaga atau organisasi untuk 

memberikan layanan yang dijanjikan secara konsisten, akurat, 

dan tepat waktu. Dalam konteks lembaga pendidikan seperti 

pesantren, keandalan mencakup berbagai aspek yang 

menunjukkan bahwa pesantren dapat diandalkan dan dapat 

memenuhi ekspektasi santri dan orang tua. Beberapa elemen 

yang bisa ukur diantaranya yaitu 

1) Kepatuhan Terhadap Jadwal Pelajaran,  

2) kehadiran Guru Tepat Waktu,  

3) Keandalan dalam Penyampaian Informasi Akademik 

dan Administrasi. 

4) Konsistensi dalam Pelayanan.  
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5) Komitmen Terhadap Janji yang Diberikan. Memenuhi 

janji meningkatkan kredibilitas dan membangun 

kepercayaan jangka Panjang. 

c. Daya Tanggap (Responsiveness)  

Responsiveness adalah salah satu indikator mutu 

layanan yang mengukur kesediaan dan kemampuan lembaga 

atau organisasi untuk membantu pengguna layanan dan 

memberikan layanan yang cepat dan tepat waktu. Dalam 

konteks lembaga pendidikan seperti pesantren, daya tanggap 

mencakup berbagai aspek yang menunjukkan seberapa cepat 

dan efektif pesantren merespons kebutuhan, pertanyaan, dan 

keluhan dari santri dan orang tua. 

d. Jaminan (Assurance)  

Assurance adalah salah satu indikator mutu layanan 

yang mengukur kemampuan lembaga atau organisasi untuk 

memberikan kepercayaan dan keyakinan kepada pengguna 

layanan mengenai kualitas layanan yang diberikan. Dalam 

konteks lembaga pendidikan seperti pesantren, jaminan 

mencakup berbagai aspek yang menunjukkan bahwa 

pesantren memiliki kompetensi, integritas, dan konsistensi 

dalam menjalankan fungsi dan aktivitasnya. 

Diantara komponen Assurance yang perlu menjadi 

perhatian adalah sebagai berikut: 
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1) Kualifikasi dan Kompetensi Staf dan Guru.  

2) Keadilan dan Transparansi dalam Penilaian 

Akademik.  

3) Keamanan dan Kesejahteraan Santri 

4) Integritas dan Etika Profesional, yaitu prinsip-prinsip 

moral dan etika dalam menjalankan kegiatan 

pendidikan dan layanan pesantren.  

5) Keandalan Layanan dan Konsistensi 

e. Empati (Empathy) 

Empati adalah kemampuan untuk memahami dan 

merasakan perasaan serta kebutuhan orang lain, serta 

merespons dengan cara yang sesuai dan peduli. Dalam 

konteks layanan pendidikan seperti pesantren, empati 

mencakup kemampuan untuk memahami situasi, perasaan, 

dan kebutuhan santri serta orang tua, serta memberikan 

perhatian yang memadai dan responsif. Diantara komponen 

empati yang harus jadi perhatian adalah:
19

 

1) Memahami Perasaan dan Kebutuhan. 

2) Menyediakan Dukungan Emosional. 

3) Komunikasi Sensitif dan Mempertimbangkan Perasaan. 

4) Respon yang Peduli dan Berempati. 
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 Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (2010). SERVQUAL: A Multiple-

Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), h 
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Dengan memprioritaskan empati dalam setiap 

interaksi dan layanan yang diberikan, pesantren dapat 

memastikan bahwa mereka tidak hanya memberikan 

pendidikan yang berkualitas, tetapi juga memberikan 

perhatian yang tulus dan mendalam terhadap kebutuhan serta 

kesejahteraan santri dan orang tua. 

f. Kepuasan Santri dan Orang Tua 

Kepuasan Santri dan Orang Tua adalah ukuran sejauh 

mana santri dan orang tua merasa puas dengan layanan dan 

pengalaman yang mereka terima dari pesantren. Kepuasan ini 

mencerminkan persepsi positif mereka terhadap berbagai 

aspek pesantren, termasuk pendidikan, fasilitas, layanan 

pendukung, dan interaksi dengan staf dan guru. kepuasan 

santri dan orang tua diantara lain adalah pada beberapa aspek 

berikut:
20

 

1) Pendidikan yang Berkualitas. 

2) Fasilitas dan Lingkungan yang Mendukung. 

3) Pelayanan dan Komunikasi yang Efektif. 

4) Kesempatan untuk Partisipasi dan Keterlibatan. 

g. Kinerja Akademik 

Kinerja Akademik mengacu pada prestasi atau 

pencapaian santri dalam hal akademis di pesantren. Kinerja 
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akademik mencakup seberapa baik santri menyerap materi 

pelajaran, mencapai target pembelajaran, dan mencatat 

prestasi dalam ujian atau evaluasi lainnya. kinerja akademik 

meliputi:
21

 

1) Pencapaian Belajar. 

2) Partisipasi dan Kehadiran. 

3) Perkembangan Keterampilan. 

4) Evaluasi Guru dan Umpan Balik. 

h. Keamanan dan Kesejahteraan 

Keamanan dan Kesejahteraan di pesantren mengacu 

pada upaya untuk menciptakan lingkungan yang aman dan 

mendukung bagi santri dalam aspek fisik, emosional, dan 

sosial. Ini melibatkan perlindungan terhadap santri dari 

ancaman fisik, serta dukungan terhadap kesejahteraan mereka 

secara menyeluruh. Berikut adalah komponen penting 

mengenai keamanan dan kesejahteraan:
22

 

1) Keamanan Fisik. 

2) Kesehatan Emosional dan Mental. 

3) Kesejahteraan Sosial. 

4) Kesehatan Fisik. 
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i. Inovasi dan Pengembangan Layanan 

Inovasi dan Pengembangan Layanan merujuk pada 

upaya pesantren untuk terus melakukan perubahan dan 

peningkatan dalam menyediakan layanan pendidikan yang 

lebih baik dan lebih relevan bagi santri. Inovasi ini 

melibatkan pengenalan ide baru, teknologi, atau metode 

pengajaran yang dapat meningkatkan pengalaman belajar 

santri dan efisiensi operasional pesantren secara keseluruhan. 

1) Manfaat Inovasi dan Pengembangan Layanan:
23

 

a. Meningkatkan Kualitas Pendidikan: Inovasi dan 

pengembangan layanan membantu meningkatkan 

kualitas pendidikan yang ditawarkan oleh pesantren, 

meningkatkan keterampilan dan pengetahuan santri. 

b. Mendorong Pertumbuhan Pesantren: Pesantren yang 

mampu berinovasi dan mengembangkan layanan 

cenderung menarik minat lebih banyak santri dan 

mendukung pertumbuhan institusi. 

c. Memenuhi Tantangan Pendidikan Modern: Dengan 

terus berinovasi, pesantren dapat menjawab 

tantangan-tantangan pendidikan modern dan 

mempersiapkan santri untuk masa depan yang lebih 

baik. 
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Dengan menggunakan indikator-indikator ini, 

pesantren dapat mengevaluasi dan meningkatkan mutu 

layanan yang mereka berikan, sehingga dapat meningkatkan 

kepuasan dan kepercayaan masyarakat. 

Terdapat 5 kategori dalam Metode Kano yang digunakan 

untuk mengelompokkan item layanan (Szymczak & Kowal, 

2016): 
24

 

1) Must-be, item layanan yang termasuk dalam kategori ini tidak 

menjadi perhatian khusus bagi anak didik, namun apabila 

item layanan tersebut tidak terpenuhi akan memberikan efek 

yang sangat negatif terhadap kepuasan anak didik.   

2) One-Dimensional, dalam kategori ini tingkat kepuasan anak 

didik berhubungan linier dengan kinerja suatu item layanan, 

sehingga akan memberikan efek positif apabila kinerja item 

layanan tersebut tinggi.  

3) Attractive, tingkat kepuasan pelanggan akan meningkat tinggi 

dengan meningkatnya kinerja item layanan. Akan tetapi 

penurunan kinerja item layanan tidak menurunkan tingkat 

kepuasan anak didik.  
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4) Indifferent, item layanan yang termasuk dalam kategori ini 

tidak memberikan efek positif maupun negatif terhadap 

tingkat kepuasan anak didik.  

5) Reverse, item layanan yang termasuk dalam kategori ini 

harus dihindari untuk mendapatkan kepuasan anak didik.  

3. Trust Masyarakat. 

Trust masyarakat adalah konsep yang telah banyak diteliti 

oleh para ahli dalam berbagai disiplin ilmu seperti sosiologi, 

psikologi sosial, dan ilmu politik. Berikut adalah definisi trust 

masyarakat menurut beberapa ahli: 

a. Sosiologi: Menurut Anthony Giddens, trust (kepercayaan) 

adalah kepercayaan yang tercipta ketika individu atau 

kelompok merasa yakin bahwa mereka dapat 

mengandalkan orang lain atau lembaga lain dalam situasi 

tertentu. Trust masyarakat dibangun melalui interaksi sosial 

yang konsisten dan dapat diandalkan.
25

 

b. Psikologi Sosial: Dalam konteks psikologi sosial, Mayer, 

Davis, dan Schoorman, mendefinisikan trust sebagai 

kepercayaan atau keyakinan bahwa pihak lain akan 

bertindak sesuai dengan harapan yang diharapkan, bahkan 

                                                           

25  Giddens, A. The Consequences of Modernity. (USA: Stanford University Press, 

2013).h, 23 



27 
 

 

ketika tidak ada kontrol yang memaksa mereka untuk 

melakukannya.
26

 

c. Ilmu Politik: Robert D. Putnam, dalam studinya tentang 

sosial kapital dan pembangunan masyarakat, mengaitkan 

trust masyarakat dengan kualitas interaksi sosial yang ada 

dalam sebuah komunitas atau masyarakat. Trust yang tinggi 

dapat meningkatkan kooperasi dan kolaborasi di antara 

anggota masyarakat.
27

 

Pemahaman tentang trust masyarakat dari berbagai 

perspektif ini penting untuk menggambarkan bagaimana 

kepercayaan ini dibentuk, dipertahankan, dan memiliki dampak 

yang signifikan dalam kehidupan sosial, ekonomi, dan politik 

suatu masyarakat. 

Membangun kepercayaan merupakan hal yang penting 

agar masyarakat selalu menaruh minat kepada lembaga, salah satu 

cara yang digunakan dalam membangun kepercayaan melalui lima 

dimensi, Menurut Schindler dan Thomas, konsep kepercayaan 

dibangun oleh lima dimensi, yaitu: integritas, kompetensi, 

loyalitas, konsistensi dan keterbukaan (urut dari yang paling 

penting). Integritas dan kompetensi merupakan karakteristik yang 
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paling penting yang dicari oleh individu dalam mengidentifikasi 

kepercayaan pada orang lain, yang terdiri dari lima konsep 

kepercayaan yaitu kompetensi, kesetiaan, konsistensi, 

keterbukaan, dan integritas.
28

 

Dalam membangung hubungan dalam meningkatkan 

kepercayaan masyarakat Pondok Pesantren juga harus membina 

hubungan baik dengan pelanggan. Membina hubungan baik 

dengan pelanggan, dilakukan agar dapat meningkatkan loyalitas 

dan kepercayaan pelanggan terhadap produk dan perusahaan itu 

sendiri. 

Menurut Seitel tujuan hubungan anak didik antara lain:  

a) Mempertahankan pelanggan lama,   

b) Menarik pelanggan baru,   

c) Memasarkan/memperkenalkan produk atau jasa baru,   

d) Memudahkan penanganan keluhan pelanggan dan   

e) Mengurangi biaya.
29

  

Dengan ada hubungan yang saling memberi dan menerima 

antara Pondok Pesantren dengan masyarakat sekitarnya maka 

Pondok Pesantren harus merealisasikan apa yang dicita-citakan 

oleh warga masyarakat tentang penegmbangan warga masyarakat 

tersebut secara total, integrated, dan optimal karena Pondok 
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Pesantren memberika sesuatu yang sangat berharga terhadap 

masyarakat.
30

 

Putnam dalam tulisannya menyatakan bahwa trust 

terbentuk melalui interaksi sosial dan pengalaman individu dalam 

masyarakat. Kepercayaan sosial berperan penting dalam 

membentuk pandangan masyarakat terhadap institusi, termasuk 

pondok pesantren. Dalam konteks pesantren, trust masyarakat 

dapat terbentuk melalui pengalaman langsung (misalnya, memiliki 

anggota keluarga yang menjadi santri) atau melalui pengamatan 

terhadap kontribusi pesantren dalam komunitas lokal.
31

 

Kepercayaan institusional seperti yang disebutkan oleh 

Mishler yang merujuk pada keyakinan masyarakat terhadap 

lembaga-lembaga yang ada dalam suatu negara atau komunitas, 

berdasarkan reputasi, transparansi, dan akuntabilitas lembaga 

tersebut.
32

 Pondok Pesantren yang memiliki reputasi baik, dikelola 

dengan transparan, dan menunjukkan akuntabilitas tinggi 

cenderung mendapatkan trust yang lebih besar dari masyarakat. 

Hal ini bisa dicapai melalui keterbukaan dalam pengelolaan dana, 

pelaporan kegiatan, dan keberhasilan alumninya. 
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Teori tentang kepercayaan masyarakat juga membahas 

antara trust kognitif dan trust afektif. Trust kognitif didasarkan 

pada penilaian rasional terhadap kemampuan dan keandalan suatu 

lembaga, sementara trust afektif didasarkan pada hubungan 

emosional dan keakraban dengan lembaga tersebut.
33

 Dalam 

konteks pesantren, trust kognitif dapat terbentuk melalui penilaian 

masyarakat terhadap kualitas pendidikan dan integritas pengelola 

pesantren. Sementara itu, trust afektif dapat terbentuk melalui 

hubungan personal antara santri, pengajar, dan masyarakat sekitar. 

Trust masyarakat kepada sebuah lembaga juga dipengaruhi 

oleh seberapa jauh lembaga tersebut dianggap sah dan sesuai 

dengan nilai-nilai dan norma-norma yang dianut oleh masyarakat. 

Trust masyarakat akan cenderung kea rah negatif jika banyak 

ditemukan disebuah Lembaga Pendidikan yang tidak sesuai 

dengan norma-norma yang berlaku di masyarakat.
34

Pondok 

Pesantren yang mampu menunjukkan kesesuaian dengan nilai-

nilai agama dan budaya lokal serta berkontribusi positif dalam 

masyarakat akan lebih mudah mendapatkan trust dari masyarakat. 
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4. Faktor yang Mempengaruhi Trust Masyarakat. 

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Trust Masyarakat 

terhadap Pondok Pesantren.
35

 

a) Kualitas Pendidikan. 

Kualitas pendidikan yang diberikan oleh pesantren, 

termasuk kompetensi pengajar dan kurikulum yang 

diterapkan, sangat mempengaruhi trust masyarakat. 

Pesantren yang dikenal menghasilkan lulusan berkualitas 

tinggi cenderung lebih dipercaya oleh masyarakat. 

b) Integritas Pengelola 

Integritas pengelola pesantren, termasuk kejujuran, 

etika, dan transparansi dalam pengelolaan lembaga, 

memainkan peran penting dalam membangun trust. 

Pengelola yang menunjukkan integritas tinggi dan 

keterbukaan dalam pengelolaan keuangan dan operasional 

pesantren akan mendapatkan trust yang lebih besar dari 

masyarakat. 

c) Kontribusi terhadap Masyarakat. 

Pesantren yang aktif dalam kegiatan sosial dan 

memberikan kontribusi nyata kepada masyarakat sekitar, 

seperti program pengabdian masyarakat, kegiatan 
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kemanusiaan, dan pemberdayaan ekonomi, akan lebih 

mudah mendapatkan trust dari masyarakat. 

d) Reputasi dan Pengalaman. 

Reputasi yang baik dan pengalaman yang panjang 

dalam menjalankan pendidikan dan pengelolaan pesantren 

akan meningkatkan trust masyarakat. Reputasi ini bisa 

terbentuk dari prestasi yang telah dicapai, testimoni dari 

alumni, dan pengakuan dari lembaga-lembaga terkait. 

e) Hubungan Personal. 

Hubungan personal antara pengelola, pengajar, dan 

santri dengan masyarakat sekitar juga sangat 

mempengaruhi trust. Keakraban dan kedekatan emosional 

dapat meningkatkan trust masyarakat terhadap pesantren.   

Trust masyarakat kepada Pondok Pesantren merupakan 

hasil dari berbagai faktor, termasuk kualitas pendidikan, integritas 

pengelola, kontribusi terhadap masyarakat, reputasi, dan 

hubungan personal. Teori-teori trust, seperti teori kepercayaan 

sosial, kepercayaan institusional, kepercayaan kognitif dan afektif, 

serta teori legitimasi, memberikan kerangka kerja yang 

komprehensif untuk memahami bagaimana trust ini terbentuk dan 

dipertahankan. Dengan meningkatkan aspek-aspek tersebut, 

Pondok Pesantren dapat memperkuat trust masyarakat dan 
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memainkan peran yang lebih signifikan dalam pendidikan dan 

pemberdayaan masyarakat. 

5. Indikator trust Masyarakat. 

Indikator trust (kepercayaan) masyarakat mencerminkan 

tingkat kepercayaan yang masyarakat miliki terhadap suatu 

lembaga, organisasi, atau individu. Berikut adalah beberapa 

indikator utama trust masyarakat:
36

 

a) Konsistensi 

Konsistensi dalam tindakan dan perilaku organisasi atau 

individu menciptakan kepercayaan. Masyarakat cenderung 

mempercayai entitas yang selalu bertindak sesuai dengan 

komitmen dan standar yang telah ditetapkan. 

b) Transparansi 

Keterbukaan dalam proses, keputusan, dan informasi. 

Organisasi atau individu yang transparan cenderung lebih 

dipercaya karena masyarakat merasa mereka tidak memiliki 

sesuatu yang disembunyikan. 

Akuntabilitas Kemampuan dan kesediaan untuk 

bertanggung jawab atas tindakan dan keputusan yang 
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diambil. Masyarakat mempercayai entitas yang menunjukkan 

akuntabilitas tinggi. 

c) Integritas 

PenjelasanMenunjukkan nilai-nilai moral dan etika yang 

kuat. Kejujuran dan integritas dalam tindakan dan 

komunikasi meningkatkan kepercayaan masyarakat. 

d) Kompetensi 

Tingkat kemampuan dan profesionalisme dalam 

menjalankan tugas dan tanggung jawab. Masyarakat lebih 

mempercayai entitas yang kompeten dan ahli di bidangnya. 

e) Keadilan 

Perlakuan yang adil dan tidak diskriminatif terhadap 

semua anggota masyarakat. Keadilan dalam kebijakan dan 

tindakan mendorong kepercayaan masyarakat. 

f) Komunikasi Efektif 

Kemampuan untuk berkomunikasi secara jelas, terbuka, 

dan tepat waktu. Komunikasi yang baik membangun 

kepercayaan dengan memastikan bahwa masyarakat merasa 

didengar dan dihargai. 

g) Reputasi 

Sejarah dan citra yang positif di mata masyarakat. 

Reputasi yang baik mencerminkan track record yang 

konsisten dan terpercaya. 
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Dengan memperhatikan indikator-indikator ini, lembaga 

Pendidikan dapat membangun dan mempertahankan trust 

masyarakat, yang pada gilirannya akan meningkatkan dukungan, 

kerjasama, dan keberhasilan jangka panjang. 

B. Penelitian Relevan. 

Untuk membandingkan dengan penulisan yang lain sekaligus melihat 

posisi penulisan ini, maka perlu dilihat penulisan-penulisan lain yang sudah 

pernah dilakukan atau diteliti. Adapun penulisan yang hampir mirip dan sama 

dengan penulisan ini adalah penulisan yang berjudul: 

1. Jurnal yang berjudul Digitalisasi Sistem Pelayanan Pesantren Melalui 

Aplikasi Sunsal Untuk Meningkatkan Trust Masyarakat, merupakan 

jawaban terhadap kebutuhan masyarakat di era society 5.0 yang ditulis 

oleh Zainal Abidin. Tujuan penelitian ini adalah menjelaskan 

digitalisasi sistem pelayanan pesantren melalui aplikasi Sunsal. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis studi 

kasus. Kasus yang dimaksud adalah digitalisasi sistem pelayanan 

pesantren dengan segala perangkat yang menyertainya. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa arah pengembangan sistem pelayanan 

pesantren adalah efisiensi administrasi, kemudahan akses, peningkatan 

mutu pendidikan, transparansi keuangan, hubungan dengan wali 

pesantren, dan peningkatan dakwah. Digitalisasi sistem pelayanan 

pesantren terbagi menjadi dua, yaitu layanan akademik dan layanan 

pesantren. (1) Layanan pendidikan terdiri atas kehadiran, laporan hasil 
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pembelajaran, e-learning, pembayaran, bimbingan dan konseling, serta 

pengembangan minat bakat. (2) Pelayanan pesantren meliputi kondisi 

santri di pesantren seperti kesehatan, pangan, kegiatan keagamaan. 

Digitalisasi ini memberikan dampak positif bagi pesantren dalam 

menjaga kredibilitas pesantren. Zainal Abidin merincikan pentingnya 

digitalisasi pada sistem pelayanan sehingga meningkatkan trust 

masyarakat.
37

 

2. Jurnal yang berjudul  Peran Humas Dalam Meningkatkan Mutu 

Pendidikan dan Kepercayaan Masyarakat Terhadap Lembaga 

Pendidikan di MAN Bondowoso, membahas strategi komunikasi dan 

manajemen kehumasan, serta pemanfaatannya teknologi informasi 

dalam pendidikan. Studi ini juga menyoroti dampak dari partisipasi 

masyarakat dalam pendidikan dan peran humas dalam meningkatkan 

pendidikan kualitas pendidikan. Madrasah Aliyah Negeri Bondowoso 

adalah contoh praktis yang menunjukkan upaya untuk mengubah 

persepsi negatif tentang madrasah dan memperkenalkan lembaga ini 

kepada madrasah masyarakat. Faktor pendukung seperti dukungan dari 

alumni dan orang tua diidentifikasi, serta faktor penghambat 

diantaranya peran ganda sebagai guru dan humas, anggaran 

keterbatasan, dan fasilitas yang tidak memadai. Hasil dari upaya 

tersebut menghasilkan peningkatan mutu pendidikan dan 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap madrasah. Secara 

                                                           
37

 Zainal Abidin, Digitalisasi Sistem Pelayanan Pesantren Melalui Aplikasi Sunsal Untuk 

Meningkatkan Trust Masyarakat, Al Hikmah: Jurnal Studi Keislaman, Vol 14, Nomor 1, 2024 



37 
 

 

keseluruhan, penelitian ini menekankan pentingnya peran humas 

dalam meningkatkan mutu pendidikan dan tumbuhnya kepercayaan 

masyarakat terhadap lembaga pendidikan. Hal ini menggarisbawahi 

pentingnya hubungan masyarakat sebagai fungsi manajemen yang 

membina hubungan positif antar organisasi dan masyarakat, khususnya 

dalam konteks lembaga pendidikan.
38

 

3. Nurul Hidayati Murtafiah menulis tentang manajemen ketatalaksanaan 

lembaga pendidikan Islam merupakan suatu pendekatan atau cara yang 

berkaitan dengan pengelolaan secara efisien dan efektif terhadap 

berbagai aspek di dalam lembaga pendidikan. Berdasarkan penelitian 

yang telah dilakukan, beberapa aspek penting yang terkait dengan 

manajemen ketatalaksanaan lembaga pendidikan Islam dapat 

disimpulkan antara lain: 1) Perencanaan yang meliputi kegiatan 

identifikasi tujuan dan misi lembaga pendidikan, perencanaan 

kurikulum, strategi pengajaran, dan evaluasi; 2) Pengorganisasian yang 

meliputi menentukan struktur organisasi yiang eifektif, menetapkan 

tugas dan taniggung jaiwab masing -masing unit atau individu serita 

yang mengelola sumber daya manusia, termasuk staf pengembangan 

dan pengelolaan konflik; 3) Pelaksanaan dilakukan dengan 

melaksanakan rencana dan kebijakan yang telah ditetapkan, 

memastikan kegiatan pembelajaran berjalan sesuai dengan kurikulum 

rencana, mengelola kegiatan ekstrakurikuler, fasilitas, dan layanan 
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pendukung lainnya; 4) Pengawasan dilakukan dengan cara memonitor 

pelaksanaan kegiatan sehari-hari, melakukan evaluasi terhadap 

pencapaian tujuan pendidikan, memberikan umpan balik dan 

melakukan perbaikan bila diperlukan. Pengelolaan ketatalaksanaan 

yang berjalan baik akan meningkatkan mutu pelayan pendidikan 

Pelayanan pendidikan yang optimal bagi peserta didik.
39

 

4. Jurnal yang berjudul Layanan Pada Peserta Didik Di terhadap Kode 

etik merupakan standar yang harus dipatuhi oleh seorang kepala 

sekolah dalam melakukan tugasnya. Adapun tujuannya yaitu untuk 

mengevaluasi peran kode etik kepala sekolah dalam pengembangan 

karakter profesionalisme guru dan staff administrasi terhadap mutu 

layanan di lembaga pendidikan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

kode etik kepala sekolah memiliki peran yang signifikan dalam 

mengembangkan karakter profesionalisme guru dan staff administrasi. 

Kode etik tersebut memberikan pedoman yang jelas bagi kepala 

sekolah dalam melakukan tugasnya, sehingga dapat meningkatkan 

mutu layanan di lembaga pendidikan. Selain itu, kode etik juga dapat 

meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap kepala sekolah dan 

lembaga pendidikan. Namun, terdapat beberapa hambatan dalam 

implementasi kode etik kepala sekolah, seperti kurangnya pemahaman 

tentang kode etik oleh guru dan staff administrasi, serta kurangnya 

dukungan dari pihak sekolah. Dalam tulisan ini, penulis fokus pada 
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peran kode etik kepala sekolah dalam pengembangan profesionalisme 

guru dan staff  layanan terhadap mutu layanan, sedangkan pada 

pembahasan tesis ini ada keterkaitan antara mutu layanan dan trust 

masyarakat.
40

 

5. Jurnal yang fokus pada Branding image suatu lembaga pendidikan 

Islam, sangat diperlukan di tengah semakin meningkatnya eksistensi 

madrasah yang semakin kompetitif. Selain itu, branding image juga 

dilakukan untuk meningkatkan mutu pendidikan, dimana seringkali 

sekolah dipandang sebelah mata oleh masyarakat. Metode ini 

digunakan untuk mendeskripsikan strategi branding image pada 

Madrasah Ibtidaiyah Ma'arif Giriloyo 1 Bantul berdasarkan data yang 

diperoleh dari madrasah dan pengguna jasa pendidikan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa: strategi branding yang telah dilakukan 

Kepala Madrasah adalah dengan menerapkan Bauran Pemasaran 7P 

Produk, Tempat, Promosi, Harga, Orang, Bukti Fisik, dan Proses. 

Kedepannya, penelitian selanjutnya diharapkan dapat membahas 

secara mendalam terkait pengaruh efektivitas strategi branding yang 

diterapkan oleh madrasah.
41

 Dalam tulisan ini, ada keterkaitan antara 

strategi Branding dengan kepercayaan masyarakat akan Madrasah, hal 

ini pula yang membedakan antara penulisan jurnal dan tesis ini yang 

lebih menekankan tentang mutu layanan terhadap trust di masyarakat. 
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C. Kerangka Berpikir 

Kerangka pemikiran atau kerangka teoritik merupakan suatu landasan 

dari keseluruhan dalam proses penulisan. Kerangka pemikiran 

mengembangkan teori yang telah disusun dan mengguraikan dan juga 

menjelaskan hubungan-hubungan yang terjadi antara variable yang diperlukan 

untuk menjawab sebuah masalah didalam penulisan. Kerangka pemikiran 

merupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan 

berbagai faktor yang telah diidentifikasikan sebagai masalah yang penting. 

Kerangka pemikiran yang baik akan menjelaskan secara teoritis antara 

variable yang akan diteliti. Tinjauan pustaka menyajikan suatu dasar untuk 

membentuk kerangka yang bersifat teoritik atau kerangka berpikir penulis, 

sedangkan kerangka teoritik menjadi dasar untuk membuat hipotesis. 

Kerangka teoritik menjelaskan hubungan antar variable dan menjelaskan teori 

yang melandasi hubungan-hubungan tersebut serta menjelaskan karateristik, 

arah dari hubungan-hubungan yang terjadi.
42

 

Implementasi dapat dikatakan berjalan dengan baik apabila 

memenuhi seluruh aspek-aspek secara sistematis sebagai berikut:  

a. Perencanaan merupakan pemilihan sekumpulan kegiatan dan pemutusan 

selanjutnya apa yang harus dilakukan, kapan, bagaimana dan oleh siapa. 

Hal yang terpenting dalam proses  perencanaan adalah kehadiran dan 

keikutsertaan seluruh anggota sebuah organisasi dalam menentukan 

perencanaan kerja organisasi.  
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b. Pengorganisasian adalah seluruh proses pengelompokan orang-orang, 

alat-alat, tugas-tugas, tanggung jawab, dan wewenang sedemikian rupa 

sehingga tercipta suatu organisasi yang dapat digerakkan sebagai upaya 

penyatuan sikap dan langkah dalam mencapai tujuan.  

c. Penggerakan merupakan suatu aktivitas inti yang dilakukan pimpinan 

dalam mengerakkan semua elemen organisasi untuk melakukan semua 

aktivitas-aktivitas yang telah direncanakan dan disinilah semua rencana 

akan terealisasi. Dalam hal ini pimpinan harus bisa menggerakkan 

anggotanya untuk melaksanakan tugas yang telah diberikan sebagai 

bentuk tanggung jawab termasuk memberikan motivasi dan bimbingan 

kepada anggota.    

d. Pengawasan adalah suatu proses usaha untuk menjamin dan 

mempertahankan berbagai usaha dalam implementasiatau dalam mencapai 

tujuan yang telah ditetapkan, agar sesuai dengan perencanaan semula. 

Untuk dapat mengetahui apakah tugas-tugas telah dilaksanakan oleh para 

bawahan, bagaimana tugas-tugas tersebut dilaksanakan, sudah sejauh 

mana pelaksanaan tugas-tugas tersebut, apakah ada penyimpangan-

penyimpangan, maka disinilah peran seorang pemimpin untuk senantiasa 

melakukan pengawasan terhadap berjalannya kegiatan-kegiatan 

diorganisasi yang ia pimpin.  

Dasar penelitian ini ialah dengan adanya kerangka konseptual yang 

menjelaskan tentang ImplementasiMutu layanan dalam Meningkat Trust 

masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadist Siak. Untuk lebih jelasnya 
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kerangka berpikir ini jika dijabarkan dalam bentuk bagan maka akan tampak 

seperti ini. 

Gambar. 1.1 Kerangka Berpikir 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis Penelitian dan Pendekatan 

Penelitian atau riset (research) adalah suatu upaya secara sistematis 

untuk memberikan jawaban permasalahan atau fenomena yang di hadapi.
43

 

Metode penelitian merupakan usaha penyelidikan yang sistematis dan 

terorganisasi. Sistematis dan terorganisasi menunjukkan bahwa untuk 

mencapai tujuan, maka peneliti menggunakan cara-cara (prosedur) tertentu 

yang telah diatur dalam suatu metode yang baku. Metode penelitian berisikan 

pengetahuan yang mengkaji ketentuan metode-metode yang dipergunakan 

dalam langkah-langkah suatu proses penelitian. Proses penelitian yang 

digunakan berdasarkan teori yang relevan dengan permasalahan yang diteliti 

untuk menemukan solusi dalam permasalahan tersebut.  

Jenis penelitian ini adalah field research (dilaksanakan langsung di 

lapangan) yang berupa mendalami suatu kejadian yang terjadi di lapangan 

secara mendalam dengan mengumpulkan beraneka sumber informasi terkait 

dengan Implementas imutu layanan di Pondok Pesantren Darul hadist Sulthan 

Yahya Siak. Penelitian ini menggunakan kualitatif dengan pendekatan analisis 

deskriptif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang ditujukan untuk 

mendeskripsikan dan menganalisis fenomena, peristiwa, aktivitas sosial, 

sikap, kepercayaan, persepsi, pemikiran orang secara individual maupun 
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kelompok.
44

 Kemudian Sugiono juga mengatakan bahwa penelitian kualitatif 

adalah suatu metode penelitian yang berlandaskan pada falsafat 

postpositivisme yang digunakan untuk meneliti pada kondisi obejek yang 

alamiah dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel 

sumber data dilakukan secara pusposive, teknik pengumpulan data dengan 

triangulasi (gabungan), analisis data bersifat induktif/kualitatif, dan hasil 

penelitian lebih menekankan makna daripada generalisasi.
45

 

Penelitian dengan pendekatan deskriptif adalah penelitian yang 

dilakukan untuk mendeskripsikan suatu keadaan atau fenomena-fenomena apa 

adanya dan tidak melakukan manipulasi atau memberikan perlakuan-

perlakuan tertentu terhadap objek penelitian, semua kegiatan atau peristiwa 

berjalan seperti apa adanya yaitu pengumpulan data yang berupa kata-kata, 

gambaran dan bukan angka-angka.
46

 

Dengan demikian penelitian ini dapat memberikan gambaran 

sistematis dan akurat mengenai fenomena yang diteliti. Dalam penelitian ini 

setelah peneliti mengumpulkan data ataupun informasi terkait pembahasan 

penelitian tentang Implementasimutu layanan dan mutu tenaga pendidik di 

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak yang kemudian peneliti 

mendeskripsikannya dalam bentuk penjelasan yang merupakan hasil analisis. 

                                                           
44

Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2016), h. 

60 
45

Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D), 

(Bandung: Alfabeta, 2015), h. 15 
46

Hartono, Metodologi Penelitian, (Pekanbaru: Zanafa Publishing, 2019), h. 20 



45  

  

    

  

  

B. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Penelitian ini dilakukan di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan 

Yahya Siak. Lokasi ini dipilih sebagai obyek penelitian karena penulis sangat 

tertarik dengan keberadaan Pondok Pesantren tersebut, dilihat dari 

perkembangannya terus mengalami perubahan yang signifikan ke arah yang 

lebih baik mulai sejak berdirinya sampai sekarang. Adapun waktu penelitian 

ini dilakukan setelah proses proposal tesis ini dilaksanakan, yaitu pada bulan 

Mei dan Juni 2024. 

C. Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek dalam penelitian ini terdiri atas Pimpinana Pondok pesantren, 

kepala madrasah, wakil kepala pondok pesantrenbidang kurikulum, wakil 

kepala pondok pesantrenbidang kesantrian, guru, dan peserta didik. Sedangkan 

yang menjadi objek di dalam penelitian ini adalah penerapan mutu layanan 

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak dalam Meningkatkan trust 

di masyarakat. 

D. Informan Penelitian 

Informan di dalam penelitian ini ada informan utama dan informan 

pendukung. Adapun informan utama di dalam penelitian ini adalah Pimpinan 

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak, sedangkan informan 

pendukung adalah kepala madrasah, wakil bidang kurikulum, guru mata 

pelajaran, dan  wali murid sebagai informan pendukung 
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E. Teknik Pengumpulan Data 

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kualitatif, yaitu penelitian yang 

bermaksud untuk memahami fenomena-fenomena tentang apa yang dialami 

oleh subjek penelitian misalnya perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dan 

lain-lain secara holistik dan dengan cara deskripsi dalam bentuk kata-kata dan 

bahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan 

berbagai metode alamiah.
47

  

Sesuai dengan bentuk pendekatan data dan sumber data yang akan 

digunakan, maka teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut: 

1. Observasi 

Observasi adalah pengamatan secara langsung yang meliputi 

kegiatan pemusatan perhatian terhadap suatu objek dengan 

menggunakan seluruh alat indera. Teknik pengumpulan data ini 

mengharuskan peneliti turun ke lapangan dengan mengamati hal-hal 

yang berkaitan dengan ruang, tempat, pelaku, kegiatan, benda-benda, 

waktu, peristiwa, tujuan dan perasaan. Teknik observasi merupakan 

cara yang sangat baik untuk mengawasi perilaku subjek penelitian.
48

 

Dalam melakukan observasi peneliti melakukan pengumpulan 

data dengan terus terang dan tersamar. Dalam observasi terus terang 
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mereka yang diteliti mengetahui sejak awal sampai akhir aktivitas 

penelitian. Tetapi dalam suatu saat juga tidak terus terang atau 

tersamar dalam observasi, hal ini menghindari kalau data yang dicari 

merupakan data yang dirahasiakan, kemungkinan kalau dilakukan 

terus terang peneliti tidak akan diizinkan untuk melakukan observasi. 

Sehingga peneliti melakukan pengamatan secara langsung tentang 

Implementasi Mutu layanan Dalam Meningkatkan Trust Masyarakat 

Di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya Siak.  

2. Wawancara secara langsung 

Wawancara adalah suatu cara mengumpulkan data dengan 

dialog langsung oleh pewawancara untuk memperoleh informasi dari 

terwawancara.
49

 Teknik wawancara penulis gunakan untuk 

mendapatkan data tentang implementasi mutu layanan kepada peserta 

didik. Dengan wawancara, peneliti dapat menggali tidak hanya apa 

yang diketahui dan dialami subjek yang diteliti, tetapi apa yang 

tersembunyi jauh di dalam diri subjek penelitian dan lebih bebas serta 

leluasa mengajukan pertanyaan-pertanyaan tanpa terikat oleh suatu 

susunan pertanyaan yang telah disiapkan sebelumnya.  

Dalam penelitian ini peneliti melakukan wawancara semi 

terstruktur. Wawancara semiterstruktur dilaksanakan menggunakan 

pedoman wawancara secara sistematis, namun bersifat bebas dalam 
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mengajukan pertanyaan sesuai dengan temuan-temuan permasalahan 

yang ditemukan dari narasumber.
50

 Maksudnya adalah peneliti 

membuat pedoman wawancara sebagaimana konsep operasional 

penelitian, namun dalam proses wawancara peneliti akan 

mengembangkan pertanyaan sesuai dengan kondisi di tempat 

penelitian.  

Adapun pihak yang peneliti wawancarai di dalam penelitian ini 

adalah Pimpinan pondok, kepala madrasah, wakil bidang kesantrian, , 

wakil kepala Pondok Pesantren bidang kurikulum, guru, dan 

masyarakat yang dalam hal diwakili oleh 5 orang wali santri. 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi yaitu cara pengumpulan data melalui catatan 

peristiwa yang sudah berlalu. Dokumentasi dapat berbentuk tulisan, 

gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang atau instansi.
51

 

Dalam hal ini peneliti mengumpulkan dan mencari data-data mengenai 

hal-hal atau variabel-variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, 

surat kabar, majalah, notulen, agenda dan sebagainya yang dijadikan 

penguat data tentang Implementasimutu layanan dan mutu tenaga 

pendidik di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak.  
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Dokumentasi yang diperlukan diantaranya: tentang visi, misi 

dan tujuan Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak, struktur 

organisasi, rencana strategi sekolah, rekapitulasi guru, karyawan, 

jadwal ekstrakurikuler, data santri dan sarana prasarana sekolah. 

Dokumen ini diperlukan sebagai data acuan dasar dalam 

Implementasimutu layanan dan mutu tenaga pendidik di Pondok 

Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak.  

F. Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan pada saat pengumpulan data 

berlangsung dan setelah selesai pengumpulan data dalam periode 

tertentu. Pada saat wawancara, peneliti sudah melakukan analisis 

terhadap jawaban yang diwawancarai. Bila jawaban yang 

diwawancarai setelah dianalisis terasa belum memuaskan, maka 

peneliti akan melanjutkan pertanyaan lagi, sampai tahap tertentu, 

diperoleh data yang dianggap kredibel. Menurut Miles and Huberman 

dalam Sugiyono menjelaskan bahwa aktivitas dalam analisis data 

kualitatif dilakukan secara intraktif dan berlangsung secara terus 

menerus sampai tuntas, sehingga data sudah jenuh. Aktivitas dalam 

analisis data yakni, data reduction (reduksi data), data display 

(penyajian data), dan consclusion drawing/verification 

(penarikan/verifikasi kesimpulan).
52
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Langkah-langkah analisis data model Miles dan Huberman 

adalah sebagai berikut: 

1. Reduksi Data  

Reduksi data adalah analisis data yang dilakukan dengan 

memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, 

dicari tema dan polanya. Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya 

cukup banyak, untuk itu maka perlu dicatat secara teliti dan rinci, 

semakin lama peneliti di lapangan, maka jumlah data semakin banyak, 

kompleks dan rumit. Untuk perlu segera dilakukan analisis data 

melalui reduksi data. Mereduksi data berarti merangkum, memilih hal-

hal pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari tema dan 

polanya dan membuang yang tidak perlu. Dengan demikian data yang 

telah direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas dan 

mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data 

selanjutnya dan mencarinya bila diperlukan lagi.
53

 

2. Penyajian Data  

Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah 

menyajikan data. Dalam penelitian kualitatif penyajian data dapat 

dilakukan dalam bentuk uraian singkat, bagan, hubungan antar 

kategori, flowchart dan sejenisnya, namun yang paling sering 

digunakan untuk menyajikan data dalam penelitian kuantitatif adalah 
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dengan teks yang bersifat naratif.
54

 Pada tahap ini peneliti menyajikan 

data yang telah direduksi dengan membuat kerangka pembahasan dan 

menyajikan dalam bentuk deskripsi analisis. kemudian selanjutnya 

akan dilakukan penarikan kesimpulan.  

3. Penarikan Kesimpulan  

Langkah terakhir dalam analisis data kualitatif adalah 

melakukan penarikan kesimpulan dan verifikasi data. Kesimpulan awal 

yang dikemukakan masih bersifat sementara dan akan berubah bila 

tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang mendukung pada tahap 

pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila kesimpulan yang 

dikemukakan pada tahap awal, di dukung oleh bukti-bukti yang valid 

dan konsisten saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan data, 

maka kesimpulan yang dikemukan merupakan kesimpulan yang 

kredibel. Sehingga peneliti dapat melakukan penarikan kesimpulan 

dari data yang sudah kumpulkan dan sajikan dalam laporan akhir 

penelitian.
55

 

G. Uji Keabsahan Data 

Keabsahan data dalam penelitian kualitatif menurut Sugiyono meliputi, 

uji kredibilitas data, uji transferability, uji dependability, dan uji 

confirmablity.  Dalam penelitian ini digunakan uji kredibilitas data untuk 

untuk menguji keabsahan data. Uji kredibilitas data dilakukan dengan 
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triangulasi. Menurut Wiliam Wiersma dalam Sugiyono, triangulasi data 

diartikan sebagai pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara 

dan berbagai waktu. Berikut ini jenis dari triangulasi, yaitu:
56

 

1. Triangulasi sumber, pengecekkan data yang telah diperoleh melalui 

berbagai sumber. 

2. Triangulasi teknik, pengecekkan data yang dilakukan kepada data yang 

sama dengan teknik yang berbeda. Misalnya data yang diperoleh dari 

wawancara dicek dengan observasi, dan dokumentasi. 

3. Triangulasi waktu, pengecekkan data dengan wawancara, observasi atau 

teknik lain dalam waktu atau situasi yang berbeda. 

Dalam penelitian ini pengecekkan data dilakukan dengan cara 

triangulasi sumber, mengecek data yang diperoleh dari beberapa sumber 

seperti wawancara dan observasi 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan   

 Implementasi Mutu layanan di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan 

Yahya Siak sudah menerapkan mutu layanan secara baik. Namun masih 

perlu peningkatan dan penerapan SOP secara tertulis. Dengan penerapan 

SOP secara tertulis akan menjadi dasar rujukan bagi semua entitas Pondok 

Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya Siak yang akan membuat manajemen 

mutu layanan lebih teratur. 

1. Trust Masyarakat terhadap Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya 

Siak masih tinggi. Hal ini ditunjukan dengan minat Masyarakat 

menyekolahkan anaknya diPondok Pesantren Darul Hadits. Salah satu 

faktor utama yang membuat trust masyarakat masih tinggi adalah peran dan 

dukungan pemerintah daerah, terutama bapak Bupati, dalam membangun 

keberlanjutan Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya. Begitu pula 

halnya dukungan siginifikan dari BAZNAS dan BWI yang membuat 

kepercayaan masyarakat makin bertambah. 

2. Salah satu upaya yang dilakukan manajemen pondok untuk meningkatkan 

mutu layanan agar meningkatkan trust masyarakat adalah peningkatan dari 

segi reputasi dan kredibilitas yang ditunjukkan pada ajang perlombaan 

MTQ. Salah bidang yang diutamakan adalah Hifzil  Hadits yang telah 

membuat pandangan dan citra Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan 
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Yahya Siak meningkat, yang berdampak pada peningkatan trust 

masyarakat. 

3. Kendala dan hambatan dalam meningkatkan mutu layanan Dan Trust 

Masyarakat Terhadap Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya Siak 

diantaranya yaitu: 

a. Keterbatasan sumber daya Manusia Kualitas dan kuantitas tenaga 

pengajar serta staf administrasi yang memadai sangat berpengaruh 

pada mutu layanan pondok pesantren. Pondok Pesantren Darul 

Hadits Sultan Yahya Siak masih kekurangan tenaga pengajar yang 

berkualifikasi baik dan staf administrasi yang kompeten. Hal ini 

dapat menghambat proses pembelajaran dan manajemen 

administrasi yang efisien 

b. Keterbatasan fasilitas dan infrastruktur Fasilitas fisik seperti ruang 

kelas, asrama, perpustakaan, dan laboratorium yang memadai. Hal 

ini sangat penting untuk mendukung proses belajar mengajar. 

Pondok Pesantren Darul Hadits belum memiliki fasilitas yang 

memadai karena keterbatasan dana.  

c. Kendala Finansial Keterbatasan dana sering menjadi salah satu 

hambatan utama dalam peningkatan mutu layanan di Pondok 

Pesantren Darul Hadits. Pendanaan yang terbatas membuat sulit 

untuk meningkatkan fasilitas, memberikan pelatihan bagi staf, atau 

mengadakan program-program pengembangan. Keterbatasan dana 
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menghambat berbagai upaya untuk meningkatkan mutu layanan 

secara keseluruhan.  

d.  Kurangnya Akses Teknologi Penggunaan teknologi dalam proses 

belajar mengajar dan manajemen administrasi masih terbatas di 

banyak pondok pesantren. Teknologi dapat membantu 

meningkatkan efisiensi dan efektivitas proses pembelajaran serta 

administrasi. Tanpa akses yang memadai ke teknologi, pesantren 

bisa tertinggal dalam penerapan metode pembelajaran yang modern 

dan efisien.  

e. Manajemen yang Kurang Profesional Penerapan manajemen yang 

belum profesional dapat menjadi hambatan besar dalam 

peningkatan mutu layanan. Pondok Pesantren Darul Hadits masih 

menggunakan sistem manajemen tradisional yang kurang efektif. 

Hal ini dapat menghambat pengambilan keputusan yang cepat dan 

tepat serta mengurangi efisiensi operasional pesantren.  

f.  Kurangnya Evaluasi dan Monitoring. Proses evaluasi dan 

monitoring yang tidak berjalan dengan baik dapat menghambat 

perbaikan dan peningkatan mutu layanan. Tanpa evaluasi yang 

rutin, sulit untuk mengetahui kelemahan dan kebutuhan perbaikan. 

Pesantren menjadi sulit untuk terus memperbaiki dan meningkatkan 

mutu layanan secara berkesinambungan.  
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B. Saran  

Berlandasaan pada kesimpulan penelitian ini, perlu diberikan saran 

terkait implementasi mutu layanan dapat meningkatkan trust masyarakat 

kepada Pondok Pesantren di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya 

Siak.  Pimpinan Pondok dan manajemen Pesantren untuk selalu melakukan 

evaluasi terhadap kualitas tenaga pengajar, evaluasi kualitas pendidikan 

seperti sarana dan prasaran pendidikan yang ada di Pondok Pesantren Darul 

Hadits Sultan Yahya Siak secara berkala. Kemudian perlunya penerapan 

SOP secara tertulis. Manajemen Pondok akan mendapatkan kepercayaan 

(trust) dari masyarakat khususnya di wilayah kota Siak dalam maupun luar 

daerah lain untuk mendidik anaknya di Pondok Pesantren Darul Hadits 

Sultan Yahya.   
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Lampiran 1 

Instrumen penelitian 

Proposisi Indikator Sub- Indikator Instrumen 

Mutu Layanan 

 

 

 

1. Kualitas Pendidikan 

 

 

 

 

a. Kurikulum 

b. Metode Pengajaran 

c. Kompetensi Guru 

 

 

Observasi 

 

 

 

 

Wawancara 

 

 

 

 

dokumentasi 

 

 

2. Fasilitas 

 

a. Infrastruktur 

b. Kebersihan dan Pemeliharaan 

c. Kesehatan dan Keamanan 

3. Layanan kepada Santri 

 

a. Bimbingan dan Konseling 

b. Kegiatan Ekstrakurikuler 

c. Layanan Dukungan 

4. Pengembangan Religi dan 

Moral 

 

a. Program Keagamaan 

b. Pembentukan Karakter 

5. Kepuasan Santri dan 

Orang Tua 

 

a. Umpan Balik 

b. Pelayanan Publik 

6. Manajemen dan 

Administrasi 

a. Tata Kelola 

b. Keterbukaan Informasi 

Trust Masyarakat 1. Reputasi dan Kredibilitas 

 

a. Prestasi Pesantren 

b. Publikasi Positif 

Observasi 

 



 
 

 

2. Komunikasi Efektif a. Saluran Komunikasi Efektif 

b. Responsivitas 

Wawancara 

 

dokumentasi 
3. Pengaruh dan Kontribusi 

Positif 

a. Dampak Pendidikan 

b. Peran dalam Pembangunan 

Sosial 

 

 

 

Faktor pendukung dan faktor 

penghambat 

1. Faktor pendukung 

a. Dukungan pemerintah 

daerah  

b. Dukungan pemerintah 

dari Lembaga sosial  

 

 

a. Bantuan perizinan 

b. Bantuan biaya operasional 

 

 

 

 

Observasi 

 

Wawancara 

 

dokumentasi 

 

2. faktor penghambat 

a. Keterbatasan Sumber 

Daya 

b. Fasilitas yang kurang 

lengkap 

c. Manajemen yang 

Kurang Efektif 

 

a. Tenaga pendidik yang ahli 

 

b. Keterabatasan ruang kelas 

 

c. Miskomunikasi antar 

manajemen  

 

 

  



 
 

 
 

Lampiran 2 

Pedoman Wawancara 

Indikator Sub-indikator Pertanyaan 

Kualitas pendidikan d. Kurikulum 

e. Metode Pengajaran 

f. Kompetensi Guru 

a. Apa kurikulum yang 

diterapkan di pondok 

pesantren ini? 

b. Bagaimana 

pengintegrasian antara 

kurikulum diniyah dan 

umum ini dilakukan? 

c. Bagaimana pesantren ini 

memastikan bahwa 

kurikulum yang 

diterapkan tetap relevan 

dan berkualitas 

d. Apakah metode 

pengajaran yang terapkan 

di pesantren Darul 

hadits? 

e. Apakah tenaga pengajar 

sudah sesuai dengan 

kriteria yang tetapkan 

oleh pondok? 

Fasilitas 

 

d. Infrastruktur 

e. Kebersihan dan Pemeliharaan 

f. Kesehatan dan Keamanan 

a. Apa saja fasilitas yang 

tersedia di pondok 

pesantren ini? 
b. Apakah fasilitas pondok 

sudah memenuhi 

kebutuhan santri? 

c. Bagaimana pondok 

menjaga kebersihan dan 

pemeliharaan pondok? 

d. Apakah Kesehatan dan 

keamanan pondok sudah 

memenuhi standar dari 

dinas atau Lembaga 

terkait? 

Layanan kepada Santri 

 

d. Bimbingan dan Konseling 

e. Kegiatan Ekstrakurikuler 

f. Layanan Dukungan 

a. Bagaimana bimbingan 

dan konseling yang 

diterapkan di pondok 

pesantren? 

b. Apakah ada bimbingan 

khusus untuk santri yang 

bermasalah? 

c. Apa saja kegiatan 



 
 

 

Ekstrakurikuler yang ada 

di pondok? 

d. Apa saja layanan dan 

tersedia di pondok? 

 

Pengembangan Religi 

dan Moral 

 

c. Program Keagamaan 

d. Pembentukan Karakter 

a. Program keagamaan apa 

saja yang ada dipondok? 

b. Bagaimana pencapain 

program keagamaan 

terhadap prilaku santri 

c. Apa saja program yang 

dilaksanakan untuk 

pembentukan karakter 

santri? 

d. Bagaimana pembiasaan 

prilaku yang baik di 

pondok pesantren? 

Kepuasan Santri dan 

Orang Tua 

 

c. Umpan Balik 

d. Pelayanan Publik 

 

a. Bagaimana cara pondok 

mengetahui kepuasan 

wali santri terhadap mutu 

layanan dipondok? 

b.  Bagaimana SOP 

pelayanan dipondok? 

c. Apakah ada pelatihan 

yang dilaksanakan untuk 

mutu layanan? 

Manajemen dan 

Administrasi  

c. Tata Kelola 

d. Keterbukaan Informasi 

a. Bagaimana tata Kelola 

pesantren akan mutu 

layanan? 

b. Bagaimana sajakah cara 

pondok memberikan 

informasi kepada 

masyarakat? 

c. Bagaimana cara 

masyarakat mengakses 

informasi pondok? 

Reputasi dan 

Kredibilitas 

 

c. Prestasi Pesantren 

d. Publikasi Positif 

a. Bisakah kami 

mengetahui prestasi yang 

sudah di raih oleh 

pondok? 

b. Prestasi apa sajakah yang 

paling dikedepankan? 

c. Bagaimana pondok 

mempublikasikan hal-hal 

positif tentang pondok 



 
 

 

Komunikasi Efektif c. Saluran Komunikasi Efektif 

d. Responsivitas 

a. Apa sajakah media yang 

digunakan untuk 

komunikasi yang efektif 

kepada masyarakat? 

b. Bagaimana cara pondok 

merespon hal positif dan 

negative melaui media 

c. Sejauh apakah 

komuniksi yang 

dilakukan pondok 

terhadap  wali santri 

Pengaruh dan 

Kontribusi Positif 

c. Dampak Pendidikan 

d. Peran dalam Pembangunan 

Sosial 

a. Apa saja dampak yang 

terjadi semenjak 

berdirinya pondok? 

b. Bagaimana peran pondok 

dalam mengisi 

pembangunan sosial 

c. Apakah pandangan 

positif masyarakat 

terhadap adanya pondok? 

Dukungan pemerintah 

daerah  

 

 

a. Bantuan perizinan dan legalitas  

 

a. Apa sajakah peran 

pemerintah daerah 

terhadap perkembangan 

pondok pesantren? 

b. Apakah kerjasama 

pondok dengan pemda 

berdampak pada 

kepercayaan masyarakat? 

c. Bantuan apa saja yang 

sudah diberikan pemda 

kepada pondok? 

Dukungan dari 

Lembaga sosial  

 

 

a. Bantuan biaya operasional 

 

a. Apakah pondok 

mendapat bantuan dari 

Lembaga lain? 

b. Bagaimana kerja sama 

pondok dengan Lembaga 

sosial? 

c. Apakah kerja sama 

dengan Lembaga lain 

memberi dampak positif 

kepada santri?  

Keterbatasan Sumber 

Daya 

 

a. Kurangnya tenaga pendidik 

yang ahli 

b. Biaya operasional yang 

terbatas 

c. Kurangnya jumlah pendidik 

a. Bagaimana pondok 

mengisi tenaga pendidik 

belum memenuhi standar 

pondok darul hadits? 

b. Bagaimana cara pondok 



 
 

 

dan tenaga kependidikan mengantisipasi 

kekurangan operasional? 

c. Bagaimana cara pondok 

mengantisipasi 

kekurangan tenaga 

pendidik dan 

kependidikan? 

Fasilitas yang belum 

lengkap 

 

a. ruang kelas 

b. Fasilitas olahraga  

c. Fasilitas kesehatan 

a. Bagaimana ketersediaan 

ruang kelas untuk 

belajar? 

b. Bagaimana cara pondok 

pesantren membuat santri 

tetap beraktifitas ? 

c. Bagaimana ketersediaan 

fasilitas Kesehatan yang 

ada di pondok? 

Manajemen yang belum 

Efektif 

a. Alur komunikasi antara 

pondok, guru, dan Yayasan 

b. System manajeman di pondok 

dan satuan pendidikan 

c. Komunikasi yang efektif 

dengan wali santri 

a. Bagaimana alur 

komnikasi antara 

pondok, guru, dan 

Yayasan 

b. Bagaimana mengelola 

satuan kepondokan dan 

satuan pendidikan 

c. Bagaimana 

mengantisipai 

miskomunikasi dengan 

wali santri? 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Lampiran 3 
 

 

 

 Wawancara Bersama Pimpinan Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya 

Siak Ust. Saefuddin Zohri Lc. M.E 

 



 
 

 

 

 Wawancara Bersama Operator Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan 

Yahya Siak Ust. Rahmat 

 



 
 

 

 

Wawancara Bersama wakil Kurikulum Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan 

Yahya Siak Ust. Alfinas BBA, MBA 

 



 
 

 

 

 Wawancara Bersama Tata Usaha Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan 

Yahya Siak Ustzh. Fiona Kumala Sari 

 



 
 

 

 

 Wawancara Bersama Pengasuh Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan 

Yahya Siak Ust. Waridi  
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