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ABSTRAK 

Disertasi dengan judul “Manajemen Mutu Terpadu dalam Meningkatkan 
Kepercayaan Pelanggan (Studi  Multisitus di SMP Sains tebuireng Jombang 
dan SMP Sains Miftahul Huda Nganjuk)” ditulis oleh Noor Hafidhoh, dengan 
promotor Prof. Dr. H. Achmad Patoni, M.Ag. dan Prof. Dr. H. Ahmad Tanzeh, 
M.Pd.I. 

Kata kunci: Manajemen Mutu Terpadu, Kepercayaan Pelanggan  

 Pendidikan merupakan upaya untuk membentuk manusia secara 
keseluruhan, utuh, lengkap, dan terpadu dalam segala aspek 
kemanusiaannya. Pendidikan yang bermutu merupakan fondasi 
pembangunan sumber daya manusia yang unggul dan mampu secara 
proaktif menjawab tantangan zaman yang terus berubah. Pelaksanaan 
semua unsur pendidikan yang ada di lembaga pendidikan dapat berjalan 
dengan baik, jika dikelola dengan menggunakan konsep dan prinsip-prinsip 
manajemen dengan benar dan baik, hal ini akan berdampak pada efisiensi 
pelaksanaan program, meningkatnya kualitas, dan produktivitas pendidikan 
yang pada akhirnya menjadikan lembaga tersebut bermutu. 

Penelitian ini bertujuan untuk menemukan jawaban dari beberapa 
pertanyaan mendasar. (1) Bagaimana perencanaan mutu dalam 
meningkatkan kepercayaan pelanggan di SMP Sains Tebuireng Jombang 
dan SMP Miftahul Huda Nganjuk? (2) Bagaimana pelaksanaan mutu 
terpadu dalam Meningkatkan kepercayaan pelanggan di SMP Sains 
Tebuireng Jombang dan SMP Miftahul Huda Nganjuk? (3) Bagaimana 
Pengendalian mutu terpadu dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan di 
SMP Sains Tebuireng Jombang dan SMP Miftahul Huda Nganjuk? (4) 
Bagaimana perbaikan mutu terpadu dalam meningkatkan kepercayaan 
pelanggan di SMP Sains Tebuireng Jombang dan SMP Miftahul Huda 
Nganjuk? 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan jenis 
multisitus. Sumber data meliputi informan, lokasi peristiwa, dan dokumen. 
Teknik pengumpulan data dengan observasi partisipan, dokumentasi dan 
wawancara mendalam. Analisis data menggunakan teknik analisis Saldana, 
Miles dan Huberman. Sedangkan pengecekan keabsahan data dilakukan 
melalui diskusi teman sejawat, triangulasi sumber data, dan triangulasi 
metode.  

Hasil penelitian: (1) perencanaan mutu terpadu dalam meningkatkan 
kepercayaan pelanggan, di antaranya: sekolah memiliki kebijakan, tujuan, 
sasaran mutu yang jelas, penetapan standar penjaminan mutu sekolah, 
kebijakan sesuai perubahan 1standar nasional pendidikan (SNP) meliputi 
standar kompetensi lulusan, standar isi, standar proses, dan standar 
penilaian, membentuk tim penjaminan mutu sekolah, prosedur manajemen 
(tugas yang jelas, rencana yang rinci, dan sistematis, ketentuan-
ketentuan/aturan. (2) Pelaksanaan mutu terpadu dalam meningkatkan 
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kepercayaan pelanggan, di antaranya kepemimpinan yang kuat, sekolah 
memiliki keterbukaan (transparasi) manajemen, kurikulum dikembangkan 
sesuai perkembangan zaman (up to date), perangkat pembelajaran 
dikembangkan sesuai dengan kompetensi lulusan, efektivitas proses belajar 
mengajar tinggi, tenaga pendidik dan kependidikan yang kompeten, 
pengelolaan yang efektif tenaga kependidikan, memiliki budaya islami yang 
khas dan sistem penilaian dengan belajar tuntas. (3) Pengendalian mutu 
terpadu dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan, di antaranya 
melakukan pengukuran ketercapaian standarisasi mutu dengan evaluasi 
melalui evaluasi diri sekolah yang dilaksanakan setahun sekali, monitoring 
oleh pengawas sekolah sesuai kebutuhan, evaluasi dan pemutakhiran 
kurikulum secara berkala, Asesmen Nasional (AN), sertifikasi guru dan 
peningkatan kompetensi profesional guru  , akreditasi sekolah yang 
dilaksanakan setiap 5 tahun sekali, memiliki program pembinaan peserta 
didik, sistem kemitraan sekolah dengan melibatkan masyarakat, 
memberikan pelayanan akademik yang baik. (4) Perbaikan mutu terpadu 
dalam meningkatkan kepercayaan pelanggan, di antaranya memperkuat 
kurikulum, membangun hubungan baik dengan orang tua, dan masyarakat, 
memperkuat kapasitas manajemen sekolah, memperkuat sumber daya 
tenaga pendidik, dan kependidikan, sekolah memiliki evaluasi dan 
perbaikan secara berkelanjutan, membangun serta mengembangkan 
keunggulan kompetitif yang khas dan unik. 

Hasil penelitian ini memperkuat lima pilar teori Kaoru Ishikawa dalam 
pengembangan konsep manajemen mutu terpadu dan kontribusinya telah 
memberikan landasan penting bagi praktik manajemen mutu di seluruh 
dunia 
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ABSTRACT 

The dissertation with the title "Integrated Quality Management in Increasing 
Customer Trust (Multisite Study at Tebuireng Science Middle School, 
Jombang and Miftahul Huda Science Middle School, Nganjuk)" was written 
by Noor Hafidhoh, with promoter Prof. Dr. H. Achmad Patoni, M.Ag. and 
Prof. Dr. H. Ahmad Tanzeh, M.Pd.I. 

Keywords: Integrated Quality Management, Customer Trust 

Education is an effort to form humans as a whole, complete, 
complete and integrated in all aspects of humanity. Quality education is the 
foundation for developing superior human resources capable of proactively 
responding to the challenges of ever-changing times. The implementation of 
all elements of education in educational institutions can run well, if managed 
using management concepts and principles correctly and well, this will have 
an impact on the efficiency of program implementation, increasing the 
quality and productivity of education which ultimately makes the institution 
high quality. 

This research aims to find answers from several basic questions. (1) 
How is quality planning in increasing customer trust at Tebuireng Science 
Middle School Jombang and Miftahul Huda Nganjuk Middle School? (2) 
How is integrated quality implemented in increasing customer trust at 
Tebuireng Science Middle School Jombang and Miftahul Huda Nganjuk 
Middle School? (3) How is integrated quality control in increasing customer 
trust at Tebuireng Science Middle School Jombang and Miftahul Huda 
Nganjuk Middle School? (4) How does integrated quality improvement in 
increasing customer trust at Tebuireng Science Middle School Jombang and 
Miftahul Huda Nganjuk Middle School? 

This research uses a qualitative approach with a multisite type. Data 
sources include informants, event locations and documents. Data collection 
technique use participant observation, documentation and in-depth 
interviews. Data analysis uses Saldana, Miles and Huberman analysis 
techniques. Meanwhile, checking the validity of the data was carried out 
through peer discussion, triangulation data source and triangulation method. 

Research results: (1) Integrated quality planning in increasing 
customer trust, including: schools have clear policies, goals, quality targets, 
setting school quality assurance standards, policies in accordance with 
changes to the National Education Standards (SNP) including: graduate 
competency standards, content standards , process standards and 
assessment standards, forming a school quality assurance team, 
management procedures (clear tasks, detailed and systematic plans, 
provisions/rules. (2) Integrated quality implementation in increasing 
customer trust, including: strong leadership, school has open management 
(transparency), the curriculum is developed according to current 
developments (up to date), learning tools are developed in accordance with 



xviii 

 

graduate competencies, the effectiveness of the teaching and learning 
process is high, competent teacher staff and educational competence, 
effective management of education staff, has a distinctive Islamic culture 
and an assessment system with thorough learning. (3) Integrated quality 
control in increasing customer trust, including: measuring the achievement 
of quality standardization by evaluating through: school self-evaluation 
which is carried out once a year, monitoring by school supervisors as 
needed, periodic evaluation and updating of the curriculum, National 
Assessment (AN), certification teachers and increasing teacher professional 
competence, school accreditation which is carried out every 5 years, has a 
student development program, a school partnership system involving the 
community, providing good academic services. (4) Integrated quality 
improvement in increasing customer trust, including: strengthening the 
curriculum, building good relationships with parents and the community, 
strengthening school management capacity, strengthening teaching and 
educational staff resources, schools having continuous evaluation and 
improvement, building and developing competitive advantages which is 
distinctive and unique. 

The results of this research strengthen Kaoru Ishikawa's five pillars 
theory in development of an integrated quality management concept and His 
contributions have provided an important foundation for quality management 
practices throughout the world. 
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 الملخص 
)دراسوو  ةادووو دة  زبووة  علووث ة وو  ا  زيادة  فىإدارة الجووةدة الماملةلوو  . ٢٠٢٤، نووور حاف ووة

وة رس  الماةسط  علةم ةفاح الهوو     ة رس  الماةسط  علةم تبةإيرنج جةةبلنج المةاقع في
 أطروحووة، الدراسوووات العليوووا د ترحلووة د إوووورال قسوووا سدار  الإعلوويا ا سووولات   اتعوووة. لنجةك(عووو 

، الحاج، احمد فطنأ. د.  :ا سلاتية الحكوتة تولونجاجونج. المشرف الأول ة اللهالي رحمسيد ع
 ، الحاج، الماجسإير.أحمد تنزيحالماجسإير.، المشرف الثاني: أ. د. 

 زبون.السدار  الجود  المإكاتلة ، ثقة الكلمات الأساسية:  

 

ب ا نسوانية. جوانو جميو  الإعليا هو جهد لإشكيل البشور  كول،  اتول، وتإكاتول د
الإعلوويا الجيوود هووو أسوواس تنميووة الموووارد البشوورية المإفوقووة وقووادر علووا ا سووإ ابة بشووكل اسووإباق  

سذا تمووت  لإحوود ت المإ.ووير. تنفيووع جميوو  عنايوور الإعلوويا د الممسسووات الإعليميووة بشووكل جيوود،
 فوواء    لوواع اسدارتهووا تسووإ دام تفوواهيا وتبوواد  ا دار  بشووكل يووحيح وجيوود، فسوويكون  ثووير 

 ود  وسنإاجية الإعليا مما يجعل الممسسة د النهاية جيد .الجتنفيع البرناتج، مما يزيد 
(  يووووم يووووإا ١جوووواتت لوووبعة الأسوووو.لة الأساسووووية.  ا  ليبإكوووور ا البحوووو هووودف هووووعي

وتدرسة   تدرسة المإوسطة علوم تبوسيرنج جوتبانجد  زبونعلا ثقة الذ ز د   تخطيط الجود  د
علوا ثقوة  ز د (  يم يإا تنفيع الجود  المإكاتلوة د ٢؟   ح الهدى عانجوكم تفإة علو المإوسط

(  ٤؟   همووافي زبووونعلووا ثقووة ال ز د د (  يووم يووإا تراقبووة الجووود  المإكاتلووة ٣؟   همووافي زبووونال
 ؟ همافي زبونعلا ثقة ال ز د د  يم يإا تحسين الجود  المإكاتلة 

 . تشووومل تروووادر البيوووانات ع تإعووودد المواقووونه وووا نوعيوووا بنوووو ا البحووو  اسوووإ دتت هوووع
الم وووبرين وتواقووو  الأحوووداث والواتووو . تقنيوووات جمووو  البيوووانات تووو  تلاح وووة المشوووار ين والإوثيووو  

. أثنوواء الإحقوو  هوبرتووانوتووايلز والمقووابلات المإعمقووة. تحليوول البيووانات تسووإ دام تقنيووات تحليوول 
تروووادر   (triangulasi   وتثليوووتووون يوووحة البيوووانات يوووإا تووون اووولال تناقشوووة الأقوووران، 

 الأساليب. (triangulasi  البيانات وتثلي 
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: توون بع وو ، زبووونعلووا ثقووة ال ز د ( تخطوويط الجووود  المإكاتوول د ١نإوواتج البحوو :  
جود  واضحة، ووض  تعوايير ضومان الجوود  المدرسوية  قردالمدارس لديها سياسات وأهداف و 

: تعوووووايير  فووووواء  يحإووووووي (SNP ، والسياسوووووات وفقوووووا للإ.ووووويرات د تعوووووايير الإعلووووويا الوطنيوووووة 
الخووووريجين، وتعووووايير اعإوووووى، وتعووووايير العمليووووة وتعووووايير الإقيوووويا، وتشووووكيل فوووورق ضوووومان الجووووود  

 .بدأة وتنه ية ، الأحكام / المالمدرسية، وسجراءات ا دار   تهام واضحة، واطط تفرل
: القياد  القوية، المدارس يحإوي، زبونعلا ثقة ال ز د د ( تطبي  الجود  المإكاتلة ٢ 

 up to(، المناهج الدراسية المإقدتة وفقا للأوقوات  transparasiلديها سدار  ا نفإاح  

dateليووة الإعلوويا والووإعلا عاليوووة، (، أدوات الووإعلا المإقدتووة وفقووا لكفوواء  الخووريجين ، فعاليووة عم
المعلمووووين الأ فوووواء وتووووو ف  الإعلوووويا، ا دار  الفعالووووة للعوووواتلين د  ووووال الإعلوووويا، ووجووووود ثقافووووة 

 سسلاتية مميز  ون ام تقييا ت  الإعلا الكاتل.
توحيود  الإودبير ترتكب: يحإوي، زبونعلا ثقة ال ز د د ( تراقبة الجود  المإكاتلة ٣  

تووور  واحووود  د السووونة،  الووون تنفيوووعهاتووون اووولال: الإقيووويا الوووعا  للمدرسوووة  الجوووود  تووو  الإقيووويا
إ ام، الإقييا الوطني والمراقبة تن قبل تشرد المدارس حسب الحاجة، تقييا المناهج وتحديثها تن

 Asesmen Nasional اعإمووواد  الكفووواء  المهنيوووة للمعلموووين، ترقيوووة(، شوووهاد  المعلوووا و
 بإ ووومن ةدرسوووالما بووورناتج لإطوووير الطووولاب، ون وووام شوورا ة سوونوات، ولوووديه خمووو المدرسووة  ووول 

 المجإم ، وتقديم ادتات أ اديمية جيد .
المنووووواهج  قوووووي: تيحإوووووي، زبووووونعلووووا ثقووووة ال ز د د ( تحسووووين الجووووود  المإكاتلووووة ٤  

 تقوويالقودر  علوا سدار  المدرسوة، و  تقوويوالمجإمو ، و  والدينالدراسية، وبناء علاقات جيد  ت  
لمين والإعليا، والمدارس لديها تقييا وتحسين تسإمر، وبناء وتطوير تزا  تنافسية مميوز  توارد المع
 .تإنوعة

د تطووير سدار  الجووود  يشوويكاوا  واورو سلن ريووة  تقووي خموو  عموادنإواتج هوعا البحوو  
 .أساسا تهما لممارسة سدار  الجود  د العالم أعطيتالمإكاتلة وقد 
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