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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis upaya strategis Pondok Pesantren Babus Salam
dalam mengembalikan kepercayaan masyarakat melalui peningkatan kualitas pelayanan.
Latar belakang penelitian ini didasari oleh meningkatnya persaingan antar lembaga
pendidikan Islam, daya tarik program sekolah gratis dari pemerintah, serta pergeseran
preferensi orang tua terhadap pendidikan berbasis keterampilan praktis. Babus Salam,
sebagai pesantren yang berpegang pada nilai-nilai tradisional, dihadapkan pada tantangan
untuk mempertahankan identitasnya sekaligus beradaptasi dengan tuntutan pendidikan
modern. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan desain studi
kasus tunggal. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan enam kelompok
informan utama, yaitu pimpinan yayasan, kepala sekolah, guru, alumni, santri aktif, dan
orang tua/wali santri. Analisis data menggunakan model SERVQUAL yang mencakup
dimensi bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy), yang dipadukan dengan analisis SWOT untuk
mengidentifikasi kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman lembaga. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kekuatan utama pesantren terletak pada nilai-nilai keislaman yang
kuat, sistem asrama 24 jam, figur kyai yang kharismatik, serta kedekatan emosional antara
pengasuh dan santri. Namun, kelemahan yang ditemukan meliputi keterbatasan fasilitas
sanitasi, kurangnya pendingin ruangan di kelas, absennya sistem monitoring formal, serta
rendahnya keterlibatan alumni. Ancaman eksternal meliputi persaingan dengan pesantren
modern, daya tarik sekolah negeri gratis, persepsi negatif akibat isu di pesantren lain, dan
cepatnya arus informasi melalui teknologi. Penelitian ini menyimpulkan bahwa pemulihan
kepercayaan masyarakat memerlukan strategi komprehensif yang mencakup perbaikan
infrastruktur fisik, penguatan sistem manajerial, peningkatan kompetensi SDM,
optimalisasi komunikasi publik, serta integrasi kurikulum keterampilan praktis. Temuan
ini memberikan kontribusi teoretis bagi pengembangan literatur manajemen strategi
pendidikan Islam, serta rekomendasi praktis bagi pemangku kepentingan dan pembuat
kebijakan dalam memperkuat mutu dan daya saing pesantren.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan Masyarakat, Manajemen Strategi, Pondok
Pesantren, SERVQUAL, SWOT.
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Abstract

This study aims to analyze the strategic efforts of the Babus Salam Islamic Boarding School to restore
public trust by improving service quality. The background to this research is based on increasing
competition among Islamic educational institutions, the appeal of the government's free school
program, and the shift in parental preferences toward practical, skills-based education. Babus Salam,
as an Islamic boarding school that adheres to traditional values, faces the challenge of maintaining
its identity while adapting to the demands of modern education. This research uses a descriptive
qualitative approach with a single case study design. Data were collected through in-depth
interviews with six key informant groups: the foundation leadership, the principal, teachers, alumni,
active students, and parents/quardians. Data analysis used the SERVQUAL model, which
encompasses the dimensions of tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy. This
analysis was combined with a SWOT analysis to identify the institution's strengths, weaknesses,
opportunities, and threats. The research findings indicate that the primary strengths of Islamic
boarding schools lie in their strong Islamic values, 24-hour dormitory system, charismatic kyai
(Islamic teachers), and the emotional closeness between the teachers and students. However,
weaknesses identified include limited sanitation facilities, a lack of air conditioning in classrooms,
the absence of a formal monitoring system, and low alumni engagement. External threats include
competition with modern Islamic boarding schools, the attractiveness of free public schools, negative
perceptions stemming from issues at other Islamic boarding schools, and the rapid flow of
information through technology. This study concludes that restoring public trust requires a
comprehensive strateqy encompassing improvements to physical infrastructure, strengthening
managerial systems, enhancing human resource competencies, optimizing public communication,
and integrating practical skills into the curriculum. These findings provide theoretical contributions
to the development of strategic management literature on Islamic education, as well as practical
recommendations for stakeholders and policymakers in strengthening the quality and
competitiveness of Islamic boarding schools.

Keywords: Service Quality, Public Trust, Strategic Management, Islamic Boarding Schools,
SERVQUAL, SWOT.

A. Pendahuluan
Pondok pesantren merupakan salah satu institusi pendidikan tertua di Indonesia yang

memiliki peran penting dalam membentuk karakter dan pengetahuan agama generasi
muda. Berdiri sejak masa kerajaan Islam di Nusantara, pondok pesantren awalnya
berfungsi sebagai pusat pengajaran agama Islam serta tempat berkumpulnya para santri
yang ingin mendalami ilmu agama. Pesantren adalah lembaga pendidikan Islam
tradisional di Indonesia yang memiliki peran penting dalam penyebaran dan pengajaran
agama Islam. Berdirinya pesantren di Indonesia tidak dapat dipisahkan dari sejarah
masuknya Islam ke Nusantara, yang berlangsung secara bertahap mulai dari abad ke-7
hingga abad ke-13 melalui jalur perdagangan dan dakwah oleh para pedagang Arab,
Persia, dan Gujarat.

Pada abad ke-13, Islam mulai berkembang pesat di wilayah-wilayah pesisir Sumatera,
Jawa, dan Sulawesi. Para ulama dari Timur Tengah dan Asia Selatan yang datang ke
Nusantara mendirikan pesantren sebagai pusat pendidikan dan pengajaran agama Islam.
Salah satu pesantren tertua yang tercatat adalah Pesantren Ampel Denta di Surabaya yang
didirikan oleh Sunan Ampel pada abad ke-15.
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Kepercayaan publik terhadap pesantren sangat dipengaruhi oleh persepsi terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan. Dalam konteks ini, layanan yang dimaksud mencakup
pendidikan formal, pembinaan karakter, pendampingan spiritual, serta penyediaan sarana
dan prasarana penunjang. Kualitas layanan yang baik mampu membentuk citra positif
lembaga di mata masyarakat. Sebaliknya, apabila terdapat kesenjangan antara ekspektasi
dan realitas layanan, maka akan muncul keraguan terhadap kredibilitas pesantren sebagai
pilihan utama pendidikan. Penurunan kualitas dalam aspek pelayanan ini dapat
menimbulkan dampak psikologis dan sosial yang signifikan, yaitu hilangnya keyakinan
masyarakat terhadap peran pesantren sebagai agen transformasi keilmuan dan keislaman.
Terlebih, dalam era digital yang serba cepat, isu-isu negatif dapat menyebar luas dan
menciptakan opini publik yang sulit dikendalikan tanpa strategi komunikasi dan
perbaikan manajerial yang terencana. Manajemen strategi adalah seni dan ilmu dalam
merumuskan, mengimplementasikan, dan mengevaluasi keputusan lintas fungsi yang
memungkinkan organisasi mencapai tujuannya (David & David, 2022). Proses ini
melibatkan penentuan visi, misi, tujuan, serta strategi yang tepat untuk menghadapi
dinamika lingkungan internal dan eksternal.

Manajemen strategi merupakan proses terencana yang bertujuan untuk
menyelaraskan visi, misi, dan tujuan organisasi dengan perubahan lingkungan internal
dan eksternal. Prinsip-prinsip manajemen strategi memberikan dasar bagi proses
formulasi, implementasi, dan evaluasi strategi yang efektif. Dalam lembaga pendidikan
seperti pondok pesantren, prinsip-prinsip ini menjadi fondasi penting dalam pengambilan
kebijakan dan upaya mempertahankan eksistensi kelembagaan (Al Khazali & Hamdan,
2021).

Menurut pengamatan peneliti, setidaknya ada beberapa faktor penyebab fenomena
kemerosotan jumlah santri ini. Yaitu antara lain adalah: pertama, Pengembangan Pondok
Pesantren Babus Salam ke Kabupaten Tangerang tepatnya di Kec. Rajeg, sehingga ada
pemisahan antara santri putra di Rajeg kab. Tangerang dan santri putri di Karawaci Kota
Tangerang kedua, banyaknya pemberitaan-pemberitaan negatif di media sosial tentang
kehidupan di pesantren mulai dari pelecehan, kekerasan, pembulian dan lain sebagainya
ketiga, adalah menjamurnya lembaga-lembaga pendidikan Islam yang sejenis dengan
pesantren Babus Salam Kota di kantong-kantong di mana santri berasal, sehingga wali
murid cenderung mengarahkan anaknya ke lembaga-lembaga tersebut dibanding
dipondokkan di pesantren ini. Keempat, minimnya daya dukung alumni dalam
berpartisipasi menjaga kelangsungan pesantren. Akibatnya, masyarakatpun turut
terpengaruh dengan fenomena ini, dengan asumsi dasar bagaimana akan memondokkan
anaknya ke pesantren ini jika alumninya sendiri tidak merekomendasi. Kelima, Program
Sekolah Gratis yang diterapkan oleh Pemerintah di tingkat Provinsi Banten dan
kabupaten/kota Tangerang.

Salah satu upaya yang dilakukan Pondok Pesantren Babus Salam dalam rangka
mendapatkan trust dari masyarakat dilakukan secara serius, terstruktur dan sistematis agar
pesantren mampu memberikan kepuasan kepada masyarakat sebagai “Alumni”
pesantren. Hal ini karena, pengharapan ini memiliki dampak yang mengarahkan pada
munculnya sebuah konsekuensi negatif ketika harapan yang dimiliki tidak dapat
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direalisasikan oleh pihak yang dipercaya sehingga memunculkan perasaan dikhianati,
kecewa, dan marah dan lain sebagainya.

Lebih lanjut, ketika kepercayaan telah diperoleh dari masyarakat maka berbagai
respon positif dari masyarakat akan diperoleh oleh pesantren. Bentuk kepercayaan juga
dapat diaktualisasikan dalam bentuk orang lebih mungkin untuk menyumbangkan waktu
mereka, untuk memberikan amal, untuk toleran terhadap orang lain, dan untuk
mendukung kebijakan pihak yang mereka percayai.

Penelitian ini berusaha mendeskripsikan dan menganalisa strategi yang diterapkan
pondok pesantren Babus Salam Kota Tangerang dalam meningkatkan kepercayaan
masyarakat, sehingga masyarakat berminat untuk memasukkan anaknya dan bersinergi
dengan pondok pesantren Babus Salam Kota Tangerang.
Relevansi strategi meningkatkan kepercayaan masyarakat, dengan cara melihat bahwa
masyarakat merupakan bagian penting yang tidak dapat dipisahkan dari pondok
pesantren.

Dari permasalahan tersebut diatas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini,
sebagai berikut :

1. Bagaimana strategi peningkatan pelayanan santri di Pondok Pesantren Babus Salam
Kota Tangerang dalam membangun dan mengembalikan kepercayaan masyarakat?

2. Apa tantangan utama yang dihadapi Pondok Pesantren Babus Salam dalam
mengembalikan kepercayaan masyarakat di tengah persaingan lembaga pendidikan
Islam sejenis dan adanya program sekolah gratis dari pemerintah?

B. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, karena fokus utama dari kajian ini
adalah memahami secara mendalam strategi Pondok Pesantren Babus Salam dalam
mengembalikan kepercayaan masyarakat. Pendekatan ini dipilih untuk menggali
fenomena sosial yang kompleks dan tidak dapat dijelaskan secara kuantitatif, melainkan
membutuhkan pemahaman atas konteks, makna, dan interaksi sosial yang terjadi di
lingkungan pesantren. Kepercayaan masyarakat terhadap pesantren merupakan
konstruksi sosial yang terbentuk melalui pengalaman, persepsi, dan relasi historis yang
tidak bisa diukur secara statistik semata. Oleh karena itu, pendekatan kualitatif
memungkinkan peneliti untuk mengakses data empiris yang bersifat naratif dan
kontekstual, yang hanya dapat diperoleh melalui teknik observasi, wawancara mendalam,
dan dokumentasi. Menurut Creswell (2022), pendekatan kualitatif cocok digunakan untuk
mengeksplorasi isu-isu yang bersifat dinamis, subjektif, dan berbasis makna lokal, seperti
strategi sosial dalam institusi pendidikan Islam. Selain itu, metode ini memberikan
fleksibilitas dalam memahami dinamika internal pesantren dan persepsi masyarakat secara
komprehensif.

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif, yaitu penelitian yang
bertujuan untuk menggambarkan realitas yang terjadi di lapangan secara sistematis,
faktual, dan akurat berdasarkan data yang diperoleh dari informan. Penelitian ini tidak
bertujuan menguji hipotesis, melainkan mengeksplorasi secara mendalam berbagai strategi
yang dilakukan oleh pihak pesantren serta faktor-faktor yang memengaruhi tingkat
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kepercayaan masyarakat. Fokus utama penelitian ini adalah strategi peningkatan
pelayanan dan komunikasi kelembagaan sebagai bagian dari upaya manajemen untuk
memulihkan kepercayaan publik. Penelitian ini dilaksanakan di Pondok Pesantren Babus
Salam, yang berlokasi di J1. Merdeka Gg. Pesantren 1 No. 47 Kel. Pabuaran Kec. Karawaci,
Kota Tangerang, Provinsi Banten. Secara geografis, Karawaci merupakan salah satu
wilayah administratif Kota Tangerang yang berkembang pesat dengan karakter
masyarakat urban yang heterogen. Dengan jumlah informan yang diwawancarai sebanyak
6 (enam) orang informan, terdiri dari informan utama 1 (satu) orang, informan kunci 1
(satu) orang dan informan pendukung 4 (empat) orang, penelitiannya dilaksanakan selama
3 (tiga) bulan, dari Februari hingga Mei 2025.

C. Hasil dan Pembahasan
1. Kekuatan (Strengths):
Salah satu kekuatan utama Pondok Pesantren Babus Salam terletak pada
kemampuannya mempertahankan nilai-nilai tradisional pendidikan Islam yang
berakar kuat pada pembentukan akhlak dan kedekatan spiritual antara guru, santri,
dan kyai. Sistem asrama 24 jam menjadi kekuatan strategis dalam menciptakan suasana
pembinaan karakter yang konsisten dan menyeluruh. Kepala sekolah menegaskan
bahwa kehidupan berasrama memungkinkan pengawasan yang lebih intensif terhadap
perilaku santri sekaligus memperkuat nilai-nilai kedisiplinan, tanggung jawab, dan
solidaritas. Figur karismatik kyai sebagai pemimpin spiritual juga menjadi sumber
kepercayaan utama bagi masyarakat. Alumni dan wali santri mengungkapkan bahwa
keberadaan kyai memberikan rasa aman dan ketenangan batin dalam menitipkan anak-
anak mereka untuk dididik secara lahir dan batin. Selain itu, hubungan emosional yang
hangat antara pengasuh dan santri —terutama dalam kondisi sakit atau menghadapi
kesulitan—membentuk ikatan afektif yang memperkuat loyalitas dan penghargaan
terhadap pesantren. Tenaga pendidik di pesantren ini juga memiliki latar belakang
akademik dan pesantren yang solid. Rata-rata guru telah menempuh pendidikan tinggi
dan memiliki pengalaman mengajar yang cukup panjang, sehingga mampu
menyampaikan materi sekaligus menjadi teladan moral dan spiritual bagi santri.
Kualifikasi ini menjadi indikator penting dalam menumbuhkan kepercayaan wali
santri terhadap kualitas pembelajaran yang diterima anak-anak mereka.
2. Kelemahan (Weaknesses):

Kelemahan paling mencolok dari Pondok Pesantren Babus Salam adalah kondisi
fasilitas fisik yang belum sepenuhnya mendukung kenyamanan belajar dan tinggal.
Hampir seluruh informan menyebutkan bahwa fasilitas kamar mandi menjadi keluhan
utama. Meskipun sudah dilakukan perbaikan seperti pengecatan ulang, penggantian
jendela, serta penyediaan meja dan kursi belajar yang lebih layak, kebutuhan mendasar
seperti sanitasi yang memadai belum terpenuhi dengan baik. Selain itu, ketiadaan
masjid sebagai pusat ibadah membuat kegiatan salat berjamaah dilakukan di musala
seadanya, yang dinilai kurang representatif sebagai simbol spiritualitas pesantren. Hal
ini disampaikan oleh pimpinan pesantren sendiri, yang mengakui keterbatasan dana
sebagai penghambat utama pembangunan fisik secara menyeluruh. Dari sisi
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manajemen, kelemahan juga tampak dalam minimnya sistem komunikasi formal
antara lembaga dan masyarakat. Saat ini, saluran komunikasi dengan wali santri masih
bersifat informal dan tidak sistematis, seperti melalui WhatsApp wali kelas. Belum
terbentuknya tim komunikasi publik menyebabkan pesantren kesulitan dalam
merespons isu-isu eksternal yang berpotensi merusak citra pesantren secara
umum.Kelemahan internal lain adalah kurangnya pelatihan dan pengembangan
kompetensi guru secara rutin. Informasi dari guru dan kepala sekolah menyebutkan
bahwa pelatihan hanya dilakukan jika ada undangan dari pihak luar, seperti MGMP.
Tidak adanya sistem monitoring pembelajaran dan evaluasi formal juga
memperlihatkan kurangnya pengendalian mutu internal. Hal ini sangat disayangkan
mengingat posisi pesantren sebagai lembaga pendidikan yang seharusnya memiliki
standar mutu yang terukur.
3. Peluang (Opportunities):
Di tengah perubahan sosial yang pesat, terdapat peluang besar yang dapat
dimanfaatkan oleh Pondok Pesantren Babus Salam. Masyarakat urban semakin
menyadari pentingnya pendidikan yang tidak hanya menekankan pada aspek
akademik, tetapijuga spiritual dan emosional. Banyak orang tua mencari lembaga yang
mampu membentuk karakter anak secara utuh, dan ini menjadi nilai jual pesantren
yang dapat dioptimalkan. Wali santri menegaskan bahwa perhatian personal terhadap
santri—baik dalam bentuk pendampingan saat sakit, pemantauan perkembangan
belajar, maupun komunikasi rutin dengan orang tua —adalah faktor penting yang
membuat mereka merasa percaya dan terhubung secara emosional dengan lembaga.
Budaya empati yang dibangun oleh pesantren dapat menjadi kekuatan strategis untuk
memperkuat hubungan dengan masyarakat. Peluang lain terletak pada peran alumni
sebagai duta lembaga. Banyak alumni yang telah sukses di bidang pendidikan dan
sosial, serta masih memiliki keterikatan emosional dengan pesantren. Jika potensi ini
dikelola melalui forum alumni atau program pelibatan aktif, maka alumni dapat
berperan dalam promosi, penggalangan dana, hingga penguatan reputasi pesantren di
mata publik. Pemerintah juga menyediakan berbagai program penguatan pesantren
melalui Kementerian Agama, seperti program pengembangan pesantren mandiri,
peningkatan moderasi beragama, dan pelatihan guru berbasis digital. Kesempatan ini
dapat dimanfaatkan untuk memperkuat kapasitas manajerial dan meningkatkan daya
saing pesantren dalam menghadapi kompetisi antar lembaga pendidikan.
4. Ancaman (Threats):

Ancaman eksternal terbesar yang dihadapi Pondok Pesantren Babus Salam adalah
merebaknya stigma negatif terhadap pesantren akibat kasus kekerasan atau
penyimpangan yang terjadi di lembaga lain. Meskipun tidak terjadi di Babus Salam,
publik sering kali menyamaratakan persepsi terhadap pesantren secara kolektif. Tanpa
strategi komunikasi yang kuat, pesantren akan kesulitan mengklarifikasi dan
mempertahankan citra positifnya. Selain itu, persaingan dengan lembaga pendidikan
Islam modern menjadi tantangan nyata. Sekolah-sekolah Islam terpadu yang memiliki
fasilitas lengkap, kurikulum nasional plus, serta pendekatan berbasis teknologi
semakin diminati masyarakat, terutama di perkotaan seperti Tangerang. Mereka
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menawarkan kenyamanan, kedekatan geografis, dan sistem informasi yang lebih
modern dibanding pesantren tradisional. Program sekolah gratis yang dicanangkan
pemerintah daerah juga menjadi faktor disinsentif bagi orang tua untuk memilih
pesantren yang masih mengenakan biaya. Dalam jangka panjang, hal ini dapat
menggerus basis pendaftar pesantren, terutama dari kalangan ekonomi menengah ke
bawah. Yang juga menjadi perhatian adalah minimnya sistem evaluasi dan
pengukuran kinerja secara berkala di internal lembaga. Tanpa indikator objektif, proses
pengambilan kebijakan strategis menjadi lemah, dan kesalahan dalam pengelolaan
tidak terdeteksi sejak dini. Hal ini berisiko memperbesar jarak antara ekspektasi
masyarakat dan realitas yang disajikan pesantren.

. Kesimpulan

1. Pondok Pesantren Babus Salam telah menjalankan beberapa strategi secara bertahap
untuk mengembalikan kepercayaan masyarakat. Strategi tersebut terutama
difokuskan pada tiga aspek utama: peningkatan kualitas layanan pendidikan,
penguatan manajemen internal, serta revitalisasi hubungan eksternal dengan
masyarakat. Pada aspek kualitas layanan, pesantren mulai memperbaiki fasilitas
fisik, memperbaiki proses pembelajaran, serta meningkatkan kapasitas guru dan
tenaga pendidik. Pengembangan kurikulum yang adaptif terhadap kebutuhan
zaman dan integrasi antara pendidikan agama dan umum menjadi salah satu fokus
utama yang dinilai mampu merespons kekhawatiran masyarakat terhadap relevansi
pendidikan pesantren. Pimpinan pondok juga menyadari pentingnya komunikasi
yang lebih transparan dan terbuka dengan wali santri serta publik, sehingga
dilakukan upaya penguatan publikasi kegiatan dan pencapaian santri melalui media
sosial dan platform digital lainnya.

2. Tantangan utama yang dihadapi pondok berasal dari faktor internal dan eksternal.
Tantangan internal mencakup keterbatasan SDM pengelola yang profesional,
minimnya pelatihan manajerial bagi pengurus pesantren, dan rendahnya
pemanfaatan teknologi informasi dalam sistem administrasi maupun pengajaran.
Kurangnya inovasi dalam pengembangan program-program pendidikan
menyebabkan stagnasi yang memperparah persepsi masyarakat terhadap kualitas
pesantren. Dari sisi eksternal, tantangan utama adalah menurunnya minat
masyarakat terhadap pendidikan berbasis pesantren, terutama di tengah dominasi
sekolah-sekolah modern yang menawarkan fasilitas dan sistem yang lebih tertata.
Selain itu, adanya pergeseran nilai di kalangan masyarakat urban Tangerang turut
berpengaruh pada pemilihan jenis lembaga pendidikan untuk anak-anak mereka.
Pandangan bahwa pesantren adalah lembaga pendidikan ‘alternatif’ dan bukan
pilihan utama semakin menguat ketika pesantren tidak mampu membuktikan
keunggulannya secara nyata, baik dari segi lulusan, kualitas akademik, maupun
kontribusi sosial.
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