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PERSETUJUAN PEMBIMBING
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Kami yang bertanda tangan di bawah ini, selaku pembimbing tesis dengan
3 menyetujui bahwa tesis yang berjudul “Implementasi Mutu Layanan Dalam
Meningkatkan Trust Masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan
¥ahya Siak ” yang ditulis olch:

= Nama : Erwin

= NIM 122290614576

= Program Studi : Pascasarjana Manajemen Pendidikan Islam
— (MPT)

”l%ah di perbaiki sesuai dengan saran Tim Pembimbing Tesis Program

casarjana UIN Sultan Syarif Kasim Riau yang telah di ajukan pada tanggal 21

Juni 2024,

—
©
L
W
c
Pembimbing I .

Dr. Mudasir, M.Pd
NIP. 196611081994041001

Tanggal, 21 Juni 2024

Pembimbing I1
Dy Umar Farug, M.Pd
NIP. 130211025

Tanggal, 21 Juni 2024

Megetahui
Ketua Program Studi Magister Manajemen Pendidikan Islam

NIP. 197108051998031004
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%r. Mudasir, M.Pd

OSEN PASCASARJANA
NIVERSITAS ISLAM NEGERI

§ULTAN SYARIF KASIM RIAU

NOTA DINAS

Perihal: Tesis Saudara

— ERWIN Kepada Yth.

= Direktur Pascasarjana
w UIN Suska Riau

= di_

;nr Pekanbaru
edssalamualaikum Wr. Wh.

Pl Setelah kami membaca, meneliti, mengoreksi, dan mengadakan perbaikan
&grhadap isi tesis saudara:
c Nama : Erwin

NIM 1 22290614576

Program Studi : Pascasarjana Manajemen Pendidikan Islam (MPI)

Judul : Implementasi Mutu Layanan Dalam Meningkatkan

Trust Masyarakat di Pondok Pesantren Darul
Hadits Sultan Yahya Siak

Maka dengan ini dapat disetujui dan diuji untuk diberikan penilaian dalam
sidang ujian Tesis Pascasarjana Universitas islam Negeri Sultan Syarif Kasim
Riau.

Wassalamualaikum Wr. Wh.

Pekanbaru, 21 Juni 2024
Pembimbixgp\ [

. Mudasir, M.Pd
NIP. 196611081994041001
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Pr. Umar Farug, M.Pd
DHOSEN PASCASARJANA
SUNIVERSITAS ISLAM NEGERI
SULTAN SYARIF KASIM RIAU

ZNOTA DINAS

Perihal: Tesis Saudara
= ERWIN Kepada Yth.
» Direktur Pascasarjana
- Uin Suska Riau
» di_
§ Pekanbaru
ﬁssalamualaikmn Wr. Wh.
= Setelah kami membaca, meneliti, mengoreksi, dan mengadakan perbaikan
gcrhadap isi tesis saudara:
Nama : ERWIN
NIM : 22290614576
Program Studi : Pascasarjana Manajemen Pendidikan Islam (MPI)
Judul . Implementasi Mutu Layanan Dalam Meningkatkan

Trust Masyarakat di Pondok Pesantren Darul
Hadits Sultan Yahya Siak

Maka dengan ini dapat disetujui dan diuji untuk diberikan penilaian dalam
sidang ujian Tesis Pascasarjana Universitas islam Negeri Sultan Syarif Kasim
Riau.

Wassalamualaikum Wr. Wh.

Pekanbaru, 21 Juni 2024
Pembimbing 11

Lk /
Dr. Umar Faruq, M.Pd
NIP. 130211025
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Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa Tesis yang saya tulis
engan judul: “Implementasi Mutu Layanan Dalam Meningkatkan
rust Masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya
iak” Sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Magister dari
SProgram Pascasarjana UIN  Sultan Syarif Kasim Riau, merupakan hasil
carya saya sendiri. Adapun bagian-bagian tertentu dalam penulisan
(Tesis) mi, yang saya kutip dart hasil karya orang lain, telah dituliskan
sumbernya secara jelas sesuai dengan norma, kaidah dan etika penulisan
ilmiah.

Apabila dikemudian hari ditemukan seluruh atau sebagian (Tesis)
ini bukan hasil karya saya sendiri atau plagiat dalam bagian-bagian
tertentu, saya bersedia menerima sanksi pencabutan Gelar Akademik
yang saya sandang dan sanksi-sanksi lainnya sesuai dengan perundang-
undangan yang berlaku.
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= SURAT PERNYATAAN
§_ Saya yang bertanda tangan dibawah ini:

= Nama : ERWIN

= NIM 122290614576

E Tempat/Tanggal Lahir : Gobah, 23 April 1987
0 Program Studi : Pascasarjana Manajemen Pendidikan Islam (MPT)
=
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Pekanbaru, 21 Juni 2024
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A$8alamu’alaikum \Warahmatullahi Wabarakatuh
3

Puji dan syukur kehadirat Allah Subhanahuwata’ala yang telah
m@\berikan nikmat kesehatan dan nikmat kesempatan serta rahmat, taufik dan
hidayahnya kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini yang
beﬁc’?UduI “Implementasi Mutu Layanan Dalam Meningkatkan Trust
Masyarakat Di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya Siak”. Sebagai
sa%1 satu persyaratan guna memperoleh gelar Magister Pendidikan (M. Pd) pada
Program Studi Manajemen Pendidikan Islam Program Pascasarjana Universitas
Isljm Negeri Sultan Syarif Kasim Riau. Shalawat beserta salam selalu penulis
kirimkan kepada salah seorang hamba Allah yang sangat mulia yakni baginda
Rasulullah Muhammad Shallalhu’alaihi wasallam yang sudah membawa Kkita

sebagai ummatnya ke jalan yang tereng-menderang yakni agama Islam.

Syukur Alhamdulillah dalam menyelesaikan tesis ini dengan kerendahan
hati yang penuh kesadaran penulis sampaikan bahwa tidak sedikit sumbangan dan
jasa yang penulis terima dari berbagai pihak, baik secara langsung maupun tidak
Iai@sung. Oleh karena itu penulis mengucapkan terimakasih yang sebanyak-
ba'fr'q"yaknya kepada semua pihak yang telah membantu dalam menyelesaikan
pegyusunan tesis ini. Terutama untuk kedua orang tua penulis yang sangat
teistimewa dan tercinta Ayahanda Abu Nalis dan Ibunda Sulidar serta istri
teg:inta Rasmaini beserta anak-anak tersayang yang senantiasa mendo’akan,
mghberikan semangat dan memberikan pengorbanan kepada penulis sehingga
peﬁylis dapat menyelesaikan tesis ini dan semoga mereka selalu dalam lindungan
A‘l;T;lh Subhanahuwata’ala. Terimakasih atas perhatian, pengertian, kasih sayang,
se@ cinta yang indah, dalam mewarnai hidupku. Semoga semua senantiasa dalam
Iir:cdungan Allah SWT. Seluruh keluarga besar saya atas dorongan dan motivasi
se%ra moril maupun materis sehingga penulis dapat menyelesaikan pendidikan

Mﬁgister Manajemen Pendidikan Islam ini.

LI
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g Selain itu pada kesempatan ini penulis juga ingin menyampaikan ucapan

teﬁ)‘?nakasih dengan penuh rasa hormat kepada :
1-sBapak Prof. Dr. Khairunnas Rajab, M. Ag Rektor Universitas Islam Negeri
gSultan Syarif Kasim Riau, Ibu Prof. Dr. Hj. Helmiati, M. Ag Selaku Wakil
§Rektor I, Bapak Dr. H. Mas’ud Zein, M. Pd Selaku Wakil Rektor Il, dan
zBapak Edi Erwan, S. Pt., M. Sc., Ph.D Selaku Wakil Rektor Ill Universitas
Elslam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
2.UBapak Prof. Dr. H. llyas Husti, MA, Direktur Program Pascasarjana
‘E_Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau, dan lbunda Dr. Hj.
;Zaitun, M. Ag., Wakil Direktur Program Pascasarjana Universitas Islam
o Negeri Sultan Syarif Kasim Riau.
3.CBapak Dr. H. Agustiar, M. Ag, Ketua Prodi Manajemen Pendidikan Islam, dan
Bapak Dr. Muhammad Fitriyadi, MA., selaku Sekretaris Prodi Manajemen
Pendidikan Islam Program Pascasarjana Universitas Islam Negeri Sultan
Syarif Kasim Riau.
4. lbu Dr. Mudasir, M.Pd, pembimbing | yang senantiasa meluangkan waktu,
tenaga dan pemikirannya untuk memberikan arahan dan bimbingan dalam

pelaksanaan pembuatan tesis ini.

o

Bapak Dr. Umar Farug, M.Pd pembimbing Il yang senantiasa meluangkan

waktu, tenaga dan pemikirannya untuk memberikan arahan dan bimbingan

[sLawqg

alam pelaksanaan pembuatan tesis ini.

6.2 Ibu Dr. Afriza S.Ag., M.Pd Panasehat Akademik yang dari awal membimbing

Illll?

~penulis dalam penulisan proposal penelitian.

7.§_Bapak dan Ibu Dosen Program Pascasarjana Universitas Islam Negeri Sultan
ESyarif Kasim Riau, terima kasih atas ilmu yang diajarkan, mudah- mudahan
Ermenjadi amal baik dan pahala dihadapan Allah SWT, Aamiin.

8.2Karyawan/i Program Pascasarjana Universitas Islam Negeri Sultan Syarif
g’Kasim Riau yang telah memberikan pelayanan dengan baik dan kemudahan
gdalam administrasi.

9,uTerimakasih banyak saya ucapkan kepada semua civitas Darul hadits Sultan

1IeA

Yahya Siak yang telah memberikan tempat dan waktu untuk penelitian.
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1%)D?ekan-rekan seperjuangan mahasiswa S2 Jurusan Manajemen Pendidikan
:Islam angkatan 2022 kelas B, semoga sehat selalu dan sukses buat kita semua
1%Kepada Keluarga Besar tercinta terutama untuk Abang Kakak serta Adik dan
Ssepupu-sepupu yang telah mendorong dan memberikan dukungan kepada
—penulis dalam menyelesaikan tesis ini.
12;C‘_-Kepada semua pihak yang telah membantu penulisan dalam menyelesaikan
ETesis ini. Semoga bantuan yang diberikan dalam bentuk apapun, semoga
gﬁmendapat pahala yang setimpal dari Allah SWT.

w
Pefulis menyadari bahwa dalam penulisan tesis ini banyak terdapat kekurangan.

Oléh karena itu, dengan segala kerendahan hati penulis mengharapkan masukan
bei”upa kritik dan saran yang membangun dari berbagai pihak sebagai perbaikan di
masa yang akan datang. Akhir kata, semoga tesis ini dapat memberikan manfaat
bagi pembaca. Aamin Ya Rabbal ‘alamin.

Wassalamu ‘alaikum \Warahmatullahi Wabarakatuh

Pekanbaru, 21 Juni 2024 Penulis

Erwin

NIM : 22290614576
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1U; 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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ﬂluf .nm a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
l/_._\_n_ b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.

unsuscamay 2+ Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin UIN Suska Riau.
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b.ml\/okal, panjang dan diftong

G
Setiap penulisan bahasa Arab dalam bentuk tulisan latin vokal fathah ditulis

deggan “a”, kasrah dengan “i”, dlomah dengan “u”, sedangkan bacaan panjang
masing-masing ditulis dengan cara berikut:

Vé\_lial (a) panjang = A misalnya J& menjadi gala \Vokal (i) panjang = 7 misalnya J
<Smenjadi gfla VVokal (u) panjang = U misalnya ¢ s> menjadi dina

[13%3]

Kifosus untuk bacaan ya’ nisbat, maka tidak boleh digantikan dengan “i”,
mgl)ainkan tetap ditulis dengan “iy” agar dapat menggambarkan ya’ nisbat
digkhirnya. Begitu juga untuk suara diftong, wawu dan ya’ setelah fathah ditulis
deAban “aw” dengan “ay”. Perhatikan contoh berikut:

D&tong (aw) = s misalnya Js menjadi gawlun Diftong (ay) = 2 misalnya =

menjadi khayrun
c. Ta’ marb(thah (3)

Ta’ marbuthah ditransliterasikan dengan “t” jika berada di tengah kalimat, tetapi
apabila Ta’ marbuthah tersebut berada diakhir kalimat, maka ditransliterasikan
dengan menggunakan “h” misalnya s, J) 4w, JV menjadi arisalat li al-
madrasah, atau apabila berada di tengah-tengah kalimat yang berdiri dari susunan
mu_glaf dan Mudlaf ilayh, maka ditransliterasikan dengan menggunakan t yang
di%mbungkan dengan kalimat berikutnya, misalnya JJd 2 4ss, menjadi fi
rakmatillah.
+¥]

d.EKata Sandang dan Lafdh Al-Jalalah

G,
Kéata Sandang dan Lafdh al-Jalalah Kata Sandang berupa “al” (J') ditulis dengan
<

hutuf kecil, kecuali terletak diawal kalimat, sedangkan “al” dalam lafadh jalalah
ya%'g berada di tengah-tengah kalimat yang disandarkan (idhafah), maka
diffilangkan. Perhatikan contoh-contoh berikut ini:

1.§I-Imém al-Bukhariy mengatakan...

2.§I-Bukhériy dalam mugaddimah kitabnya menjelaskan...

3.¥asya’ Allah kdna wa ma lam yasya’ lam yakun.

viii
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g ABSTRAK
G

Erwin:  “Implementasi Mutu Layanan Dalam Meningkatkan Trust
° Masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadits Sultan Yahya Siak”
jeb)

Twuan penelitian ini adalah 1) Untuk mengetahui implementsi mutu layanan di
Pandok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 2) Untuk mengetahui trust
masyarakat terhadap Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 3) Untuk
meéngetahui implementsi mutu layanan dalam meningkatkan trust masyarakat di
Pamadok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak. 4) Untuk mengetahui kendala
yang dihadapi dalam implementasi mutu di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan
Yé&hya Siak. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif. Adapun
teknik pengumpulan data penelitian ini menggunakan teknik wawancara,
obBervasi, dan dokumentasi. Setelah data terkumpul dianalisis dengan tahapan
reddiksi data, penyajian data dan kemudian verifikasi atau menarik kesimpulan.
Adapun hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Implementsi mutu layanan di
Pdndok 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 Kkegiatan 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
faflitas yang belum lengkap, sehingga membuat mutu layanan belum bisa
diférapkan secara optimal. Ketiga komunikasi layanan yang belum terkoordinasi
defigan baik antara pimpinan, majelis guru, dan Yayasan.
wn

tha Kunci: Implementasi, Mutu Layanan, Trust Masyarakat.
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ABSTRACT

ABH @

EFwin, (2024): The Implementation of Services Quality in Increasing Community
=% Trust at Islamic Boarding School of Darul Hadits Sultan Yahya Siak

W s research aimed at 1) knowing the implementation of services quality, 2) knowing the
public’s trust, 3) determining the implementation of services quality in increasing community
trust, and 4) knowing the obstacles faced in implementing the quality at the Islamic Boarding
Sehool Darul Hadist Sultan Yahya Siak. This research used descriptive qualitative method.
Interview, observation and documentation techniques were used for collecting the data. The
data were analyzed by using reduction, presentation and then verification or drawing
conclusions. The research findings showed that: 1) the implementation of services quality at
lgtamlc Boarding School of Darul Hadist Sultan Yahya Siak has implemented the internal
S;:gndard Operational Procedure (SOP), such as identifying the students’ need, implementing
thejstandards of curriculum, teaching, facilities and extracurricular activities, and conducting
tl@'monitoring and evaluation. 2) The public trust at Islamic Boarding School Darul Hadist
Sultan Yahya Siak was still high category, it could be seen from
interest in entering their children in Islamic Boarding School om
services quality implemented in increasing public trust were: lmp oy 5
curriculum quality as the main subject. 4) The obstacles faced‘in Ilm l’ép\ %
quality: first, the lack of human resources, especially hadith experis: Seto lh ~}‘Jcﬂlmes
were incomplete, so the services quality could not be implemented Spnmalf)? Thlrd:}ervnces
communication has not been well coordinated among the leadcrshlp, teachers’ and the
foundation.

SN E ENGY S

Keywords: Implementation, Services Quality, Community Trust.
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I BAB |
Q
-
o PENDAHULUAN
=
AgLatar Belakang Masalah

Perkembangan dunia pendidikan di era digitalisasi, memberikan

ampak secara tidak langsung pada penyesuain di sistem pendidikan pondok

NI

moesantren. Untuk itu dibutuhkan kebijaksanaan dan profesionalisme dari

n

gmanajemen Pondok Pesantren untuk bisa melihat pendidikan yang sesuai
jeb)
sdengan perkembangan zaman, tanpa meninggalkan prinsip-prinsip

gkeislaman. 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.® Mutu layanan bukan hanya

E—%ekadar standar operational pada lembaga sekolah, tetapi juga cerminan

-
(¢]
~dedikasi Pondok Pesantren terhadap kepuasan masyarakat. Penulisan tesis ini

wn

&

=menekankan tentang pentingnya mutu layanan dan mutu tenaga pendidik
-

gjalam membangun kepercayaan masyarakat
:-

(g°]

-

]

::

]

=)

Lo =

W

=

Y

=)

=

<

Se

! Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (2017). A Conceptual Model of
ce Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49(4), h 41-50.

1
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g Konsep mutu layanan adalah salah satu pondasi yang fundamental
-
odalam membanngun kepercayaan masyarakat terhadap lembaga pendidikan.
o

wlLembaga pendidikan yang mampu memberikan layanan yang unggul

=
—cenderung menarik lebih  banyak kepercayaan masyarakat dan

Znempertahankan eksistensi mereka di dunia pendidikan.?

i Pelayanan bertujuan untuk memenuhi kepuasan dan harapan
“E_pelanggan. Para ahli menefinisikan kepuasan sebagai perasaan senang atau
Q\;E;kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan Kkinerja yang
QD

< 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. ® Ketika suatu lembaga pendidikan memberikan kesan

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

IJATU () DTWE[S] 3)e)§

yag lain, khususnya pada tingkat kepercayaan masyarakat.
Masayarakat cenderung memilih lembaga pendidikan yang tidak

anya menyediakan fasilitas dan bangunan yang megah, tetapi juga akan

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

Ssuej[ng jo A318

Jodrnal of Marketing, 18(4), h 36-44.

¥ Suharsaputra, Uhar, Implementasi Pendidikan Perguruan Tinggi. (Bandung: Refika

A

Aditama, 2015), h 292

nery wisey j



D)

EF

f
>

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z
‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

NV VASNS NIN

&

&
)

)

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

©
mImeIihat dan menilai pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, investasi

-
odalam peningkatan mutu layanan bukanlah biaya sementara, melainkan

o
minvestasi jangka panjang yang berpotensi meningkatkan pangsa pasar dan

=
—profitabilitas. Semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan, semakin tinggi

=
ctingkat kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap penyelenggara layanan.

?enelitian Smith dan Ennew tahun tentang word of mouth pada anak didik

c
Plembaga pendidikan ditemukan bahwa “anak didik yang puas dengan kualitas

QO

spelayanan dari lembaga tersebut akan memberitahukan kepada orang lain”.*

QD
c 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
g.i(arena itu, perusahaan perlu memahami bahwa mutu layanan bukan hanya

-

(¢]
—tentang memenuhi harapan, tetapi juga tentang melebihi ekspektasi

F—

+¥]
=pelanggan. Menurut Aaker dan Keller menyatakan bahwa reputasi

o]
Cperusahaan (Corporate reputation) adalah persepsi pelanggan mengenai

I9AIU

kualitas yang dihubungkan dengan nama perusahaan. > Dalam dunia

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

A31s

ng jo

4 Nugroho, Yohanes Agung Adi. Menumbuhkan Service Loyalty Melalui Kualitas
Pelayanan dan Pengelolaan Respon Emosi Anak didik Pada Perusahaan Jasa (Jakarta:pustaka
jaa, 2015),h 5

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

Lofalty of ATM Users After Cybercrime Isues (Study at BCA Consumers in Surabaya), Jurnal
BuSihess and economics, (Surabaya: 2011)
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mISuatu Pondok Pesantren akan mudah di akses oleh masyarakat melalui media

;sosial, baik itu dari segi positif maupun negatif. Ketika performa mutu
E'Iayanan Pondok Pesantren bagus, mudah bagi anak didik atau wali murid
%memuji melalui media sosial. Begitu pula halnya Ketika mutu layanan
gendah juga akan berpengaruh pada nama sekolah.
i Dalam rangka mencapai mutu layanan yang optimal, lembaga
Ependidikan perlu mengacu pada standar pelayanan yang telah diatur oleh
Q;;kemendikbud. Diantaranya yaitu layanan utama yang terdiri dari Layanan
gakademik 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.®
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

endidikan yang memberikan tumpuan pada mutu layanan tidak hanya

ISL 23e

e

memenuhi persyaratan Lembaga pendidikan, tetapi juga menciptakan
epercayaan masyarakat.

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak, adalah salah satu

SIBA'..(U;[ D

i w

Zpesantren yang didirikan untuk menghasilkan santri-santri yang cerdas secara

(0]

%kademis, dan juga santri yang memiliki karakter yang mulia dengan ciri

@)

IeAg uejn

® Peraturan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Nomor 26 Tahun 2020 tentang
anisasi dan Tata Kerja Unit Pelaksana Teknis Kementerian Pendidikan dan Kebudayaan.

=
«Q
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©
Tkhas amalan sunnah-sunnah nabi, dengan pemahaman mendalam hadist-

10 ).

hadist dari nabi Muhammad.

Peningkatan pendaftaran santri baru pada tahun 2021-2023 dan

lLw exd

menjadi perhatian peneliti akan apa alasan masyarakat memberikan
epercayaan kepada masyarakat untuk menitipkan anaknya untuk menempuh
endidikan di Pondok Pesantren Darul Hadist. Diantara alasan kepercayaan

masyarakat kepada Pondok Pesantren Darul Hadist adalah sosok pemimpin

o e

an inisiator berdirinya Pondok Pesantren yaitu Bupati Siak bapak Drs.

el

n
>
—
@D
=

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

E—hntuk keberlangsungan pendidikan Pondok Pesantren Darul Hadist bisa jadi

2}

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

e[S

=adanya membangun kepercayaan masyarakat dari aspek yang lain sehingga

o]
gkepercayaan masyarakat menyekolahkan anaknya di Pondok Pesantren Darul

Al

o Hadist tetap terjaga dengan baik dan bahkan meningkat.

I

Diantara indikasi yang menunjukan kepercayaan masyarakat adalah

S jo A318

agaimana reputasi dan kredibilitas Pondok Pesantren di ajng Musabagah

2l

ilawatil Qur’an (MTQ) tingkat Kab. Siak. Reputasi seperti prestasi yang

Ag ue

telah dicapai oleh pihak pondok dan bagaimana publikasi positif dalam

neny wisey jue
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mImembentuk pandangan masyarakat. Kemudian dari sisi negatifnya bisa

-
odilihat dari kritikan dan keluhan dari orang tua, alumni, dan masyarakat

o
wumum 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

SNS N

lebih baik atau lebih terpercaya.

d B

Dari uraian di atas dapat disimpulkan bahwa salah satu aspek penting

nei

yang harus menjadi perhatian implementasi Pondok Pesantren Darul Hadist
adalah mutu layanan yang akan memainkan peranan yang penting untuk
membangun Kkepercayaan 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

E-)tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Implementasi Mutu

9}

~layanan Dalam Meningkatkan Trust Masyarakat Di Pondok Pesantren Darul

e[S

=Hadits Sultan Yahya Siak”.

DI

t
D
@
3
D
w
=2
o
>
o
S

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.

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

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

enelitian ini adalah terfokus pada implementasi mutu layanan di Pesantren

%5

arul Hadist Sultan Yahya Siak yang bertujuan untuk meningkatkan trust

[sbaq

e

.masyarakat serta daya saing sekolah di tengah persaingan dengan sekolah-

ekolah 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.

nery wisey jireAg uejng jo AJIsIaAruf d
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DTRumusan Masalah

10 ).

a.

nery exsng NIn NLw eid

Bagaimanakah implementasi mutu layanan di Pondok Pesantren Darul
Hadist Sultan Yahya Siak?

Bagaimanakah trust (kepercayaan) masyarakat terhadap Pesantren Darul
Hadist Sultan Yahya Siak?

Bagaimanakah implementasi mutu layanan dalam meningkatkan trust
masyarakat di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak?

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.

neny wisey jrredAg uejng jo &JISISAIUH drwersy 349_%5

Untuk mengetahui implementsi mutu layanan di Pondok Pesantren Darul
Hadist Sultan Yahya Siak.

Untuk mengetahui trust (kepercayaan) masyarakat terhadap Pesantren
Darul Hadist Sultan Yahya Siak.

Untuk mengetahui implementasi mutu layanan dalam meningkatkan trust
di Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak.

Untuk mengetahui kendala yang dihadapi dalam implementasi mutu

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

d

ejdio ye
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NETHEASTESENERLAAL]

anfaat Penelitian

Dalam suatu pendidikan diharapkan selalu ada manfaat yang akan

iperoleh. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai

berikut:

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.

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.
Bagi yayasan yang memiliki masalah yang sama, dapat memanfaatkan
hasil penelitian ini untuk memberikan kontribusi penting dalam
memperkaya pengembangan pendidikan.

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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KAJIAN TEORI

AgLandasan Teori

nNely ejysns NN 1w

=

Adapun landasan teori dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
Mutu

Philip B. Crosby, sebagaimana yang di kutip oleh nasution,
mendefiniskan mutu sebagai kesesuaian dengan apa yang diisyaratkan
atau distandarkan (Conformance to requirement).” 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.®

Menurut W. Edward Deming mutu adalah kesesuaian dengan
kebutuhan pasar atau anak didik.’ Sebuah produk dikatakan bermutu

jika produk tersebut sesuai dengan kebutuhan anak didik atau

G

Aguej[ng Jo AJISIdATU() DTUIR]S] d)e}S

<

neny wisey gaie

7 Nasution, M. Nur, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Management), (Jakarta:
ia, 2001), h.15

® Ibid, 15

*Mulaydi, Kepemimpinan Kepala Pondok Pesantren Dalam Mengembangkan Budaya
, (Malang: UIN Maliki Press, 2010), h. 80

10
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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.*

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

Wik

nery wisey grefg uejng jo

YTatang Ibrahim dan A. Rusdiana, Implementasi Mutu Terpadu, (Bandung: Yrama
a, 2021), h. 16
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Pondok Pesantren lain.'* 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.'?

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. ** Di dalam konteks pendidikan, pengertian

kualitas atau mutu dalam hal ini mengacu pada proses pendidikan dan

Se

Suejns

==
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"Wardah Hanafie dan Abdul Malik, Implementasi Implementasi Pengendalian Mutu di
ah, (Makassar: Global RCI, 2018), h. 15

“Ipid, h. 16

BAce Suryadi, Analisis Kebijakan Pendidikan, (Bandung: PT Remaja Rosdakarya, 2003),
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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.'*

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.

neny wisey jiedg uejing jo AJISIdATU) dDTWE[S] 3}e)S

“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
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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.®
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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menjadikan setiap santri bisa memberikan kontribusi positif kepada

masyarakat sekitar. Untuk meningkatkan mutu pendidikan langkah

yang diambil yaitu:

a)

b)

d)

f)

Pondok Pesantren memungut biaya minimum pendidikan yang
diperlukan diberikan secara individual kepada santri.
Memaksimalkan sumber daya Pendidikan.

Memberdayakan Pondok Pesantren swasta dengan memberi
bantuan untuk meningkatkan mutu pembelajaran santri dan
mengoptimalkan daya tamping yang tersedia.

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.
Memberikan perhatian khusus untuk anak usia Pondok
Pesantren yang berasal dari keluarga miskin dan masyarakat
terpencil.

Meningkatkan partisipasi masyarakat dan pemerintah daerah
untuk ikut menyukseskan penuntasan wajib belajar pendidikan
9 tahun.*®

Perbaikan  mutu  berkelanjutan  (countinous  quality

improvement) harus menjadi strategi sebagai salah satu paradigma

peningkatan profesionalisme tenaga kependidikan di sekolah. Melalui
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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.*’
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.*®

a. Keberwujudan (Zangibles):

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

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

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:*®
1) Memahami Perasaan dan Kebutuhan.

2) Menyediakan Dukungan Emosional.
3) Komunikasi Sensitif dan Mempertimbangkan Perasaan.

4) Respon yang Peduli dan Berempati.

Ag|uej[ng jo A31SId9ATU) DTUIR]S] d)¥}S
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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.

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:?°

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

neny wisey jraeAg uejing jo AJISIdAIU) dDTWER[S] 3}€)S

%% |bid, h 25



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

nvrd visns NIn
o

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

b )

3,
\l'l/'ﬂ

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

23

akademik mencakup seberapa baik santri menyerap materi
pelajaran, mencapai target pembelajaran, dan mencatat
prestasi dalam ujian atau evaluasi lainnya. kinerja akademik
meliputi:**

1) Pencapaian Belajar.

2) Partisipasi dan Kehadiran.

3) Perkembangan Keterampilan.

4) Evaluasi Guru dan Umpan Balik.
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:**

1) Keamanan Fisik.

2) Kesehatan Emosional dan Mental.

3) Kesejahteraan Sosial.

4) Kesehatan Fisik.

neny wisey jrredg uejing jo AJISIdATU) dDTWER[S] 3}€)S

! |bid, h 28
%2 |bid, h 30



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NVIE YYSNS NIN
o

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

b )

3,
\l'l/'ﬂ

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

24

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:®

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): %

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 Kkinerja item layanan. Akan tetapi
penurunan kinerja item layanan tidak menurunkan tingkat

kepuasan anak didik.

A
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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,

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

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.®

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

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

2088).h, 23
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ketika tidak ada kontrol yang memaksa mereka untuk
melakukannya.?®

c. llmu 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.?’

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

o)
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% Mayer, R. C., Davis, J. H., & Schoorman, F. D. (2018). An Integrative Model of
nizational Trust. Academy of Management Review, 20(3), h, 709-734.

" putnam, R. D. (2019). Making Democracy Work: Civic Traditions in Modern lItaly.
e: Princeton University Press. 2019), h 23
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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.?®

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.”’

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

[EEN
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Pesantren memberika sesuatu yang sangat berharga terhadap
masyarakat.*

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.*

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.®® 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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%0 Made Vidarta, Implementasi Pendidikan, (Jakarta : Rineka Cipta,2004), h. 191
1 putnam, R. D. (2000). Bowling Alone: The Collapse and Revival of American

Campmunity. Simon & Schuster. h 19-22.

>0

2 Mishler, W., & Rose, R. (2001). "What are the Origins of Political Trust? Testing

Ingtitutional and Cultural Theories in Post-communist Societies”. Comparative Political Studies,
34[), 30-62. h 35-38.
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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. ** 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. ** 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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% Suchman, M. C. (2019). "Managing Legitimacy: Strategic and Institutional
oaches". Academy of Management Review, 20(3), 571-610. H 576-579.
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4. Faktor yang Mempengaruhi Trust Masyarakat.

Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Trust Masyarakat

terhadap Pondok Pesantren.®

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.
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.

Kontribusi terhadap Masyarakat.

Pesantren yang aktif dalam kegiatan sosial dan

memberikan kontribusi nyata kepada masyarakat sekitar,

seperti  program  pengabdian masyarakat, kegiatan

Iefg uejng Jo AJISIdATU) dDTWER[S] 3}€)S
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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 Kkerja 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: >

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.

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

~ Z
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re, Meaning, and Measurement of TrustJurnal: Review of Educational ResearchVolume:
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diambil. Masyarakat mempercayai entitas yang menunjukkan
akuntabilitas tinggi.
Integritas
PenjelasanMenunjukkan nilai-nilai moral dan etika yang

kuat. Kejujuran dan integritas dalam tindakan dan
komunikasi meningkatkan kepercayaan masyarakat.
Kompetensi

Tingkat kemampuan dan profesionalisme dalam
menjalankan tugas dan tanggung jawab. Masyarakat lebih
mempercayai entitas yang kompeten dan ahli di bidangnya.
Keadilan

Perlakuan yang adil dan tidak diskriminatif terhadap
semua anggota masyarakat. Keadilan dalam kebijakan dan
tindakan mendorong kepercayaan masyarakat.
Komunikasi Efektif

Kemampuan untuk berkomunikasi secara jelas, terbuka,
dan tepat waktu. Komunikasi yang baik membangun
kepercayaan dengan memastikan bahwa masyarakat merasa
didengar dan dihargai.
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.

enelitian Relevan.

Untuk membandingkan dengan penulisan yang lain sekaligus melihat

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

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

e

<dengan penulisan ini adalah penulisan yang berjudul:

neny wisey jrreAg uejpng jo AJISIdAIU) dDTWE[S] 3}€)S

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



‘nery eysng NN uizi eduey undede ymuaq wejep Ul sin} eA1ey yninjas neje ueibegas yeAueqiadwaw uep uejwnwnbuaw Buelse|iq ‘'z

NVIE YYSNS NIN
o

&

‘nery BYsng NiN Jelem Bueh ueBunuadsy ueyiBniaw sepn uediynBuad °q

b )

3,
\l'l/'ﬂ

>

h

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

Buepun-Buepun 1Bunpuing eidio eq

nelry eysng Nin Y!jlw eydioyey @

Ag uej[ng jo AJISIIATU() DTUIR]S] d)¥}S

36

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.*’

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

‘yejesew niens uenefun neje )iy uesinuad ‘uelode| ueunsnAuad ‘yeiw) efiey uesinuad ‘uenieuad ‘ueyipipuad uebunuaday ynun eAuey uednnbuad e

%7 Zainal Abidin, Digitalisasi Sistem Pelayanan Pesantren Melalui Aplikasi Sunsal Untuk
Mehjngkatkan Trust Masyarakat, Al Hikmah: Jurnal Studi Keislaman, Vol 14, Nomor 1, 2024
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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.*®

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 Kkegiatan
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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** Muhammad Fadali Amar , Muhib Ainul Yagin, Durrotul Masruroh, Peran Humas
Dathm Meningkatkan Mutu Pendidikan Dan Kepercayaan Masyarakat Terhadap Lembaga
PeRdidikan di MAN Bondowoso, Relevancia : Jurnal Pendidikan dan Pembelajaran, 2024
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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.*

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

<
B

<
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* Nurul Hidayati Murtafiah, Manajemen Tatalaksana Lembaga Pendidikan Islam Dalam
ingkatkan Mutu Layanan Pendidikan, At- Tajdid: Jurnal Pendidikan dan Pemikitan Islam,
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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.*

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.** 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.

eJ[ng Jo AJISIDATU[) dIWIR[S] d}e}S

“ putri Amalia, Astuti Darmiyanti, Saprialman, Analisis Peran Kode Etik Kepala Sekolah
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da Pengembangan Karakter Profesionalisme Guru dan Staff Administrasi Terhadap Mutu
Layanan Di Lembaga Pendidikan, Jurnal Pendidikan dan Konseling, Vol 4 No. 1, 2022

* Sri Atin, Ika Fitriyati, Shaleh, Strategi Branding Image Madrasah Untuk Membangun
Tri&t Masyarakat, At- Ta’lim: Media Informasi Pendidikan Islam, Vol 22 No. 1, 2023
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@)

CIKerangka Berpikir

Kerangka pemikiran atau kerangka teoritik merupakan suatu landasan

dio e

—

odari  keseluruhan  dalam  proses penulisan.  Kerangka pemikiran
=
—mengembangkan teori yang telah disusun dan mengguraikan dan juga
=
cmenjelaskan hubungan-hubungan yang terjadi antara variable yang diperlukan

iuntuk menjawab sebuah masalah didalam penulisan. Kerangka pemikiran

c
gmerupakan model konseptual tentang bagaimana teori berhubungan dengan

jeb)
—herbagai faktor yang telah diidentifikasikan sebagai masalah yang penting.

g 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.*?

Implementasi dapat dikatakan berjalan dengan baik apabila

IS 2335

e

.memenuhi seluruh aspek-aspek secara sistematis sebagai berikut:

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.

20

Ag uejIng jo &.]}SIBA!UQ d

*2Eri Barlian, Metodologi Penulisan Kualitatif dan Kuantitatif, (Padang: Sukabina Press,
), h. 37
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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.

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.

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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o METODE PENELITIAN
o

AgJenis Penelitian dan Pendekatan
= - : . .
= Penelitian atau riset (research) adalah suatu upaya secara sistematis
=
cuntuk memberikan jawaban permasalahan atau fenomena yang di hadapi.*?
o etode penelitian merupakan usaha penyelidikan yang sistematis dan
c
gterorganisasi. Sistematis dan terorganisasi menunjukkan bahwa untuk
jeb)

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

e

Cyang 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
g.-jlapangan) yang berupa mendalami suatu kejadian yang terjadi di lapangan
i:secara mendalam dengan mengumpulkan beraneka sumber informasi terkait

+¥]
=dengan Implementas imutu layanan di Pondok Pesantren Darul hadist Sulthan

o]
gYahya Siak. Penelitian ini menggunakan kualitatif dengan pendekatan analisis

Al

e deskriptif. Penelitian kualitatif adalah penelitian yang ditujukan untuk

mendeskripsikan dan menganalisis fenomena, peristiwa, aktivitas sosial,

AJISI

ikap, kepercayaan, persepsi, pemikiran orang secara individual maupun

*Punaji Setyosari, Metode Penelitian dan Pengembangan, (Jakarta: Kencana, 2010), h.

N
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©
miﬂ<elompok.44 Kemudian Sugiono juga mengatakan bahwa penelitian kualitatif

-
cadalah suatu metode penelitian yang berlandaskan pada falsafat

o
wpostpositivisme yang digunakan untuk meneliti pada kondisi obejek yang

—alamiah dimana peneliti adalah sebagai instrumen kunci, pengambilan sampel

=
csumber data dilakukan secara pusposive, teknik pengumpulan data dengan

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

gpenelitian lebih menekankan makna daripada generalisasi.*’

Penelitian dengan pendekatan deskriptif adalah penelitian yang

neiy e

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.*®
Dengan demikian penelitian ini dapat memberikan gambaran
g.?sistematis dan akurat mengenai fenomena yang diteliti. Dalam penelitian ini

-

(¢]
m—setelah peneliti mengumpulkan data ataupun informasi terkait pembahasan

F—

+¥]
=penelitian tentang Implementasimutu layanan dan mutu tenaga pendidik di

o]
gPondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak yang kemudian peneliti

B

ﬁmendeskrlpmkannya dalam bentuk penjelasan yang merupakan hasil analisis.

]

:-

]

S

a *Sukmadinata, Metode Penelitian Pendidikan, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2016), h.
60z

*Sugiyono, Metode Penelitian Pendidikan (Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif dan R&D),
dung: Alfabeta, 2015), h. 15
**Hartono, Metodologi Penelitian, (Pekanbaru: Zanafa Publishing, 2019), h. 20

L
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C
W

I
z—; Bg_okaa dan Waktu Penelitian
g ; Penelitian ini dilakukan di Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan
g' E'Yahya Siak. Lokasi ini dipilih sebagai obyek penelitian karena penulis sangat
g g rtarik dengan keberadaan Pondok Pesantren tersebut, dilihat dari
‘EC gerkembangannya terus mengalami perubahan yang signifikan ke arah yang
§ ﬁeblh baik mulai sejak berdirinya sampai sekarang. Adapun waktu penelitian
‘E_ml dilakukan setelah proses proposal tesis ini dilaksanakan, yaitu pada bulan
Q\;:;i\/l i dan Juni 2024.
CgSubjek 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

=i masyarakat.

Jje

D,-Informan Penelitian

Informan di dalam penelitian ini ada informan utama dan informan

JJaquuns ueyingaAuswu uep ueywniueasusw edue) 1ul siny eAiey ynines neje ueibeqgas diynbusw Buele|q ‘|

ug orureys

endukung. Adapun informan utama di dalam penelitian ini adalah Pimpinan

Pondok Pesantren Darul Hadist Sultan Yahya Siak, sedangkan informan

AJTSIdAT

pendukung adalah kepala madrasah, wakil bidang kurikulum, guru mata

elajaran, dan wali murid sebagai informan pendukung

neny wisey jrredg uej[ng jo
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Ho

eknik Pengumpulan Data
Penelitian ini termasuk jenis penelitian kualitatif, yaitu penelitian yang
ermaksud untuk memahami fenomena-fenomena tentang apa yang dialami

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

Nijlw %;d!o e

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

zbahasa, pada suatu konteks khusus yang alamiah dan dengan memanfaatkan

ng

“herbagai metode alamiah.*’

Sesuai dengan bentuk pendekatan data dan sumber data yang akan

BlY e

Sdigunakan, 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.*®
Dalam melakukan observasi peneliti melakukan pengumpulan

data dengan terus terang dan tersamar. Dalam observasi terus terang

47

Lexy J. Moloeng, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: PT Remaja
dakarya, 2014) h.6
**Hartono, Metodologi Penelitian, (Pekanbaru:Zanafa Publishing, 2020) h. 187
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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.
Wawancara secara langsung

Wawancara adalah suatu cara mengumpulkan data dengan
dialog langsung oleh pewawancara untuk memperoleh informasi dari

terwawancara. *°

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

20

S;urins jo
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*Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta,
), h.218-219
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mengajukan pertanyaan sesuai dengan temuan-temuan permasalahan
yang ditemukan dari narasumber. ®° 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.
Dokumentasi

Dokumentasi yaitu cara pengumpulan data melalui catatan
peristiwva yang sudah berlalu. Dokumentasi dapat berbentuk tulisan,
gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang atau instansi.”
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.

ILS JO AJISIdATU() dDTUIR[S] d)€)}§

20
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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.

iTeknik 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).>?

neny wisey jrredg yejpng jo AJIsIsaAru) dTwe[sy 3jejs
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Langkah-langkah analisis data model Miles dan Huberman
adalah sebagai berikut:
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.>
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

neny wisey jrredg yejpng jo AJIsIsaAru) dTwe[sy 3jejs
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dengan teks yang bersifat naratif.>*

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.
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.*

Uji Keabsahan Data

Keabsahan data dalam penelitian kualitatif menurut Sugiyono meliputi,

kredibilitas data, uji transferability, uji dependability, dan uji
confirmablity. Dalam penelitian ini digunakan uji kredibilitas data untuk

ntuk menguji keabsahan data. Uji kredibilitas data dilakukan dengan

neny wisey jrredg uej[ng jo
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©
mllriangulasi. Menurut Wiliam Wiersma dalam Sugiyono, triangulasi data

-
odiartikan sebagai pengecekan data dari berbagai sumber dengan berbagai cara

d

aydan berbagai waktu. Berikut ini jenis dari triangulasi, yaitu:*°

| W
e

Triangulasi sumber, pengecekkan data yang telah diperoleh melalui
berbagai sumber.
Triangulasi teknik, pengecekkan data yang dilakukan kepada data yang

sama dengan teknik yang berbeda. Misalnya data yang diperoleh dari

d ejfsng NIn Al

wawancara dicek dengan observasi, dan dokumentasi.

nei

w

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

% M. Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif: Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan Publik dan
Sosial Lainnya, (Jakarta: Prenada Media Group, 2007), h. 257
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BAB V
PENUTUP
esimpulan

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.

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.

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.

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.

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.

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.

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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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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kurikulum yang
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e. Kebersihan dan Pemeliharaan
f. Kesehatan dan Keamanan
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pesantren ini?

Apakabh fasilitas pondok
sudah memenuhi
kebutuhan santri?
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e. Kegiatan Ekstrakurikuler
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Bagaimana bimbingan
dan konseling yang
diterapkan di pondok
pesantren?

Apakah ada bimbingan
khusus untuk santri yang
bermasalah?
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar UIN Suska Riau.
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mang benar yang bersangkutan telah mengirimkan artikel yang berjudul “Konsep
empatéan: Promosi Demosi Mutasi” pada Jurnal ULIL ALBAB : Jurnal [lmiah Multidisiplin
idapat kami TERIMA untuk diterbitkan pada Volume 3 No 1 Desember 2023.
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mikian surat keterangan ini dibuat untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Sragen, 06 Desember 2023
Hormat Kami,
Editor In Chief,

Ahmad Ulil Albab Al Umar
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1. Kartu inigibawa setiap kali mengikuti ujian.

2. Setiap n@asiswa wajib menghadiri minimal 5 kali seminar proposal, thesis dan disertasi
3. Sebagai syarat ujian Proposal, tesis dan Disertasi
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BIODATA PENULIS

Erwin lahir di Desa Gobah pada tanggal 23 April 1987.
Lahir dari pasangan Bapak Abu Nalis dan Ibu Sulidar.
Merupakan anak kelima dari enam bersaudara. Pada
tahun 1994 menempuh sekolah dasar di SDN 004
Tambang, Kabupaten Kampar, Riau. Kemudian pada
tahun 2000 melanjutkan pendidikan di Pondok Pesantren
Darel Hikmah, Pekanbaru, Riau, selama enam tahun,
taﬁat pada tahun 2006. Pada tahun 2007 melanjutkan pendidikan S1 di Intertional
Is]%nic University Malaysia, Kuala Lumpur. di Jurusan Political Science, tamat
pada tahun 2011, dan melanjutkan pendididkan S2 juga di Pascasarjana
Ur?iversitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau di Jurusan Menajemen
Pendidikan Islam (MPI). Penulis pernah mengikuti organiasi Persatuan Pelajar
Indonesia (PPI) [ITUM pada tahun 2008, PPI-IIUM 2009 dan IKMR 2008-2010.
Penulis sekarang aktif mengajar dibeberapa Lembaga Pendidikan tinggkat SD,
SMP dan SMA, serta aktif mengajar di Pondok Pesantren Salafiyah.

nery wisey JireAg uej[ng jo A}JISIdATU) dDTWIR]S] d)¥}S



