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KAJIAN PUSTAKA
A. STRATEGI

1. Pengertian Strategi

Dalam Kamus. Besar bahasa Indjnesia, strategi_berarti rencana yang cermat

mengenai kegiatan nfn{m&Sas n¥Khygsu rut Rhilip Kotler strategi
adalah Wuj &X teraraaespe Y e unw&“@&' tujuan.® Strategi
berhub%% : ; i esuad;mg ingin dicapai,

J‘/ aistujuan

S

ilaliuhd untuk

/’
e

Iaﬁj las ing berfokus pada

| tujt@n ka
St g plah a UJuan@ panjang, strategi
an poté sia@R@%@&uﬂJsm mahajemen tingkat

atas dan sumberdaya perusahaan dalam jumlah yang besar. Strategi merupakan

au upaya

adalah tindak

awal

¢ Philip Kotler, Marketing Jilid 2, (Jakarta : Erlangga, 1984) 408.
7 Basu Swastha, Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta : Liberty, 2000) 67.

8 Husein Umar, Strategic Manajemen in Action, (Jakarta: PT.Gramedia pustaka,
2001), 31.
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dari suatu perencanaan tujuan, Menurut Abraham Lincoln “jika kita tau di
mana kita berada dan bagaimana kita akan mencapai tujuan kita, kita mungkin
dapat melihat arah kita berjalan, dan jika hasil yang terlihat tidak sesuai, maka

buatlah perubahan segera”.*

T. Keppner mendifinisik strﬁ‘sebagai suatu rencana pelaksanaan

tindakan, yang '@(aAe iki-d LJ@ kemampuan organisasi
dalamdran r%apai juan-

AN | - a a
menjalin :E@ bai
cara, acuan‘atau A{UkpRﬁdB @

. Ruang Lingkup Strategi

10 Fred R David, Manajemen Strategis Konsep, (Jakarta : Salemba Empat, 2006), 17.
11 Masyhudzulhak, Manajemen Strategis, (Bengkulu : LP2S, 2009), 2.
2 Ibid
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Ada beberapa hal yang harus di perhatikan ketika merencanakan suatau
strategi, yaitu komponen atau ruang lingkup yang harus ada dalam
pembentukan strategi yaitu®
a. Rumusan Strategi

1) Adanya suatu_rencana tingan ang dirancang untuk mencapai tujuan

jangaka p e’l&neeﬁg dangijL]

(eksternal dan

an terarah

<
da@icapai

persangutan.

i ye
ngk Mg (minimal lima
~le aBI@ maksud utama dari
RC)

a

‘, diié%
Pernya ar@ men

tahun) dari arah$orga

organisasi. pernyataan misi sarkan tiga persfektif
1) Masa lalu-sejarah, tradisi, dan pengalaman dari organisasi dan target grup
2) Masa kini-minat, keterampilan, dan wilayah komitmen dari organisasi

dan target grup

13 1bid, 18.
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3) Masa mendatang-arah jangka panjang dan kebutuhan dari organisasi dan
target grup
c. Pembentukan Tujuan dan Sasaran
1) Tujuan adalah suatu pernyataan outcome jangka panjang yang diinginkan

relativ permanen. Tujuan sglk berkaltan dengan misi dari organisasi

dan berorn{{ @esagn permasalahan-

n, Ssasaran

a@oatasan

) V\@rable
ata*giatan.

@an

ter@& j \ng4o8upanen apabial
dlbandl g S LK .

uan,
Goldwart dap (j%
merumuskan suatu strategi sebagal berikut :

1) la harus menjelaskan dan menginterpretasikan masa depan, tidak hanya

aturan dasar dalam

masa sekarang.

2) Arahan strategi harus bisa menentukan rencana dan bukan sebaliknya.
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3) Strategi harus berfokus pada keunggulan kompetitif, tidak semata-mata
pada pertimbangan keuangan.
4) la harus diaplikasikan dari atas ke bawah, bukan dari bawah ke atas.

5) Strategi harus mempunyai orientasi eksternal.
6) Fleksibilitas adalah sangat ensN
7) Strategi har\sfgrpA da“ha |Iép€@)an'ang. Suatu strategi
' kepa@?wbacanya yang
an ymanajemen
n m\ suatu

h d@rategi

engatur dan

i Iﬁ{ﬁg@@hh suatu cara dengan

bagaimana para perencana strategi menentukan sasaran dan membuat
kesimpulan strategi.*
J.D Hunger dan Thomas L Wheelen menyatakan bahwa manajemen

strategi adalah serangkaian daripada keputusan manajerial dan kegiatan-

4 1bid, 19
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kegiatan yang menetukan organisasi atau perusahaan dalam jangka panjang.
Kegiatan tersebut terdiri dari perumusan/perencanaan strategi, pelaksanaan,
implementasi, dan evakuasi. Tujuan dari manajemen strategi ini sendiri
adalah untuk mengeksploitasi dan menciptakan peluang yang baru yang

berbeda untuk masa-mendatan

@an'emen strategi dibagi
menjadi #ya takap, foLaamies \ entaséwf I, dam evaluasi

stratré@,v \ // rﬁ\}tahapan ini
- 0%

rhmdsgg ®wval dari spr ng@lamnya
Isi daM misl, men p@, dan

dan kelemahan

skan*?ernativ

A

endukung

fday,
n im

stratetfl, iptaka i - E@ong @
seringkali DA& PR@%@W mapajemen  strategis.
art

Melaksanakan —strategi  ber memobilisasi  sumberdaya untuk

plementasi

menempatkan strategi yang telah diformulasi menjadi tindakan. Dan

seringkali dianggap tahap yang paling rumit dalam manajemen strategis,

15 Masyhudzulhak, Manajemen Strategi Pembangunan Daerah, (Bengkulu : LP2S, 2009), 12.
16 Fred R David, Manajemen Strategis Konsep, (Jakarta : Salemba Empat, 2006), 5-6.
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implementasi strategi membutuhkan disiplin pribadi, komitmen, dan
pengorbanan
c. Evaluasi strategi adalah tahap final dalam manjemen strategi, evaluasi

adalah alat pengukur kadar keberhasilan dan kekurangan pada strategi

awal, tiga aktifitas dasar evalési Kaf,
1) Meninjau »\L'ﬁgfaA sterna dU@I, yang menjadi dasar
st%j% ini 0

e @r\n

lainnya. O

B. PONDOK PESANA( PR OBO
1. Pengertian Pondok Pesantren

Menurut Manfred Ziemek, istilah pondok pesantren dimaksudkan,

sebagai suatu bentuk pendidikan kelslaman yang melembaga di Indonesia.

Kata pondok pesantren berarti kamar, gubuk, ruang kecil, di dalam bahasa

17 Masyhudzulhak, Manajemen, 12
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Indonesia dipakai untuk menekan kesederhanaan bangunan. Mungkin juga
pondok berasal dari bahasa Arab yaitu funduk yang artinya ruang tidur, wisma,
hotel sederhana bagi para pelajar yang dari tempat asalnya.8

Dari definisi di atas, penulis mencoba untuk mendefinisikan tentang

pondok pesantren. Pondok pesantren adalah sebuah lembaga pendidikan Islam,

di mana para ria ri S :zglg u t| rsama dalam satu
(ko

belaj {ndok pesantren
n ofeh géru-gurunya,

hngkung

pokoknya

dapat'dite n@menj endj d@ mbaga dakwah,

lembaga keagama%\&ﬂ?RamaB;@@’ lembaga perjuangan.

a. Lembaga Pendidikan Pondok™ pesantren tidak ubahnya sebuah sekolah
sebagaimana sekolah sekolah yang lain, karena didalamnya terjadi proses

belajar mengajar, ada murid, dan ada materi yang disampaikan, hanya saja

18 Manfred Ziemek, Pesantren Dalam Perubahan Sosial, (Jakarta: P3M, 1986), 98.
9 1bid,. 18
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pondok pesantren guru dan santrinya tinggal dalam satu tempat selam 24
jam. Sebagai lembaga pendidikan seperti biasa pondok pesantren juga
menerapkan kurikulum dan mempunyai tujuan yang sama, yaitu samasama

memberantas kebodohan.

b. Lembaga Dakwah Sebagai lembaga amar ma’ruf nahi munkar, pondok
pesantren me@ éygg‘ngmgﬁyaitu secara partisifatif
R

é{(y egiatan seperti

sla ysebagainya
pi ju}%elibatkan

dari pendidikartp@idok

ORO™

d. Lembaga Kemasyarakatan FungSi pondok pesantren sebagai lembaga
kemasyarakatan tidak lepas dari keberadaan pondok pesantren itu sendiri.
Artinya bahwa pondok pesantren tumbuh dan berkembang di tengah

masyarakat desa. Di mana para santrinya adalah kebanyakan dari

20 1bid
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masyarakat desa di sekelilingnya. Dengan demikian dapat dikatakan pondok
pesantren berdiri dan hidup atas pembiayaan masyarakat desa. Keadaan ini
pula yang menyebabkan kedekatan hubungan antara pondok pesantren

dengan masyarakat desa, sehingga kiyai dan pengurus pondok pesantren ini
mengetahui betul tentang kondisi_dan permasalahan-permasalahan yang
dihadapis0leh »\éﬁalédg daN_Lplwerjuangan Sejarah telah
‘ a% perj | dalaréuzr t kemerdekaan

'{;pwkan bahwa

unt angsa dan

ne@erdeka
e
O

baik) act At) | / emenuhan

sesuatu %)s b
perasaan’,ses aUtela h p
ngan %Xﬁn)ﬁ \/\
ROBS

Pelanggan adalah semua o penyedia jasa untuk memenuhi

dibandingkan de

standar kualitas tertentu akan berpengaruh pada performasi perusahaan atau lembaga.

Menurut Cambridge Internasional Dictionaries pelanggan adalah “a person who buys

21 1bid,. 19.

22 philip Kotler &A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia, (Jakarta : Salemba
Empat, 2000), 52.
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goods or a service”(pelanggan adalah seseorang yang membeli suatu barang atau
jasa).

Sementara menurut Webster™s 1928 Dictionary pelanggan adalah “one who
frequents any place of sale for the sake or purchasing goods or wares” (pelanggan
adalah seseorang yang beberapa kali datang ke tempat yang sama untuk membeli suatu
barang atau peralatan aﬁﬁ‘cASis N@ ts or,Vvisit any place for
procuringlw t%« nts...” (el atafse eog@’e erapa kali datang
ke temp&a id URt! % \ an.é
pelanﬁ

engan kata lain,

dyg ke suatu

sua uk atau

ot

ng sun penﬁruh dari
e
e

adalg

fyang
4

te

an)

a , .
p o/ A (orangtua,

pendidmn,
n
“pem

| ?
Kep a%a ant ‘@an yang diinginkan
pelanggan “tentang | anapRmxg %elanggan rasakan setelah

ada%a g i n
2) Pelanggan ata
‘ J

mendapatkan pelayanan.?*

23 Rambat Lupiyoadi, A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta : Salemba
Empat,
2008),174.

24 lka Yanni Hadi dan Soegeng Wahyoedi. Hubungan Antara Layanan Pendidikan
Dengan
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Kepuasan. pelanggan (customer satisfaction) terhadap pembelian tergantung
pada kinerja nyata sebuah produk, relatif terhadap harapan pembeli. Seorang
pelanggan dapat saja mengalami berbagai derajat kepuasan. Jika kinerja produk
kurang dari harapan, pelanggannya kecewa. Jika Kinerja sepadan dengan harapan,

pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggannya sangat puas atau sangat

senang %&;Sgg AS N L]

~Kepua utama ba y@pelamggan. Tingkat
akan/@ima dari produk

ki anggan untuk

v

ditimjau lebingmai\! e ca% aanelalui
N&eber% erikU

manajemen dan

kepu%%ﬂgga
’ ‘dang sa

ta

pada®®onsumen

an Eroses pelayanan. wk didalamnya adalah

R@( n, dan-pengetahuan dari semua

sumber daya manusia yang ada.

memperbaiki-cara berfiKir,

3) Memberi kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan keluhan.

Kepuasan Orang Tua Siswa Di Tk Permai. (Jurnal Kompetensi Manajemen Bisnis \Vol.2 No.
21
Januari 2008), 149.
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4) Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan partnership
marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Penyedia jasa menghubungi
pelanggan setelah proses pelayanan terjadi untuk mengetahui kepuasan dan
harapan pelanggan.?®

Dari pemaparan diatas kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan

seseorang setelah me?anﬁkg kirN y@i kanwdengan harapan dari
seseorafg ata@\p ] gemabalibarang atau& @asan pelanggan yang

dipero %en \ ' Kéyang besar pada
, pe@g{d i é@rkan pada

rmasi
luruhan

untuk™ mengukur

ak p enerima keluhan

yang dialanm p%@ig@;a yang memberi amplop
yang telah ditulis alama n-thtuk digunakan menyampaikan saran,
keluhan serta kritik. Saran tersebut dapat juga disampaikan melalui kartu

komentar, customer hot line, telepon bebas pulsa. Informasi ini dapat

25 Lupiyoadi, Manajemen, 192
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memberikan ide dan masukan kepada penyedia jasa yang memungkinkan
penyedia jasa mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan saran
tersebut.

2) Customer satisfaction survey (survey kepuasan pelanggan)

Dalam hal penyedia jasa melakukan survai untuk mendeteksi

komentar pelaa?n. N&iniw @k melalui pos, telepon, atau
Wawanc%'xa pelanggan diminta m@ @l
R <

: ‘.:; : i an Qﬂ?ﬂ sebagai
di iy a7 $

porki nggulan

semesuatu

eh emen.
bayangan tetapi
a di Igmlsaga lain

\ "V

4). Lo

N

er

Larfgg@ian l{l . Mereka diminta untuk
mengungkapkan mengapa mereka berhenti, pindah ke lembaga lain, adakah

sesuatu masalah yang terjadi yang tidak bisa diatasi atau terlambat diatasi.

Dari kontak semacam ini akan diperoleh informasi dan akan memperbaiki
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kinerja lembaga sendiri agar tidak ada lagi langganan yang lari dengan cara
meningkatkan kepuasan mereka.?®

Keempat dimensi diatas yang digunakan sebagai alat mengukur

kepuasan dari pelanggan pendidikan, yang meliputi: Complaint and suggestion

system (sistem keluhan dan saran), Customer satisfaction survey (survey

kepuasan pelaigﬂ%gop in (;{n}%r
55

yangan), Lost Customer

@hm ada konsensus

h sthidi menunjukkan ada
l(‘é{a?pelanggan,

ot

D) <onfirmasi— harap e ONfirmatiog yamingkat
jan.€ pe&
%er ¥igan_dengapgliuasi Wkeal mari% 18 ; itu Kinerja
e o
 Ter ?\Ie .

pel B Meski

) pr@duk ; Epsi

/
e ‘\ kg YaiuS>
l)‘.Exp (pengharapes \Qé ’
Harapa konQR X@ atat’ jasa telah dibentuk

sebelum konsumen membeli barang atau jasa tersebut. Pada saat proses

pembelian dilakukanan, konsumen berharap bahwa barang atau jasa yang

26 Buchari Alma, Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, (Bandung : Alfabeta,
2007), 285-286.

27 Wilkie William L., Customer Behavior (Third Edition), (New York: Jhon
Wiley & Sons, 1994),27.
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mereka terima sesuai dengan harapan, keinginan dan keyakinan mereka.
Barang atau jasa yang sesuai dengan harapan konsumen menyebabkan

konsumen merasa puas.

@ang atau jasa ketika
. @a kinerja aktual

Z ini Ogkukan RN barw erjaﬂ;g atau
: ’ It wembellglengan pelgepsi Ki ran@.l Jasa
i embel'|an sesuai

penfg mer dari” orang lain.
ConfirmatA[erjziPR]a kinerja aktual produk.
10 Qﬂl etika harapan lebih tinggi atau lebih

Sebaliknya disconfirma
rendah dari kinerja aktual produk. Konsumen merasa puas ketika terjadi

confirmation/discofirmation.

5) Discrepancy (perbedaan)
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Jika tingkat hasil produk tidak sama, pengukuran ketidaksesuaian
menunjukkan perbedaan satu sama lain. Disconfirmation yang negatif
menunjukkan hasil aktual produk ada dibawah tingkat yang diharapkan,
semakin besar ketidaksesuaian terjadi, maka semakin besar ketidakpuasan

konsumen.

Menurutﬂdyﬂxgozgwé@ epuasan dilakukan dengan
an.diantarg . 0

bakni asp€k-aspek yang dinilai

uas atau, tidak

gn dan Iy
( kep A PP
7 e =
D ; Yol ngkat kepdasan kons insendiri
i . ansi lain, baik
*@ Le i gidenﬁisi‘ PFI
7

terhad Kinerja

‘antara

men ea menjadi indikator
yxgan dari ywaktu ke waktu.

2. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan.
Untuk meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, ada lima factor yang

harus diperhatikan oleh perusahaan/ lembaga?®

28 Fandy Tjiptono Tjiptono, Service Management mewujudkan layanan prima
(ed 2), (Yogyakarta : ANDI, 2012), 320.
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a. Kualitas produk
Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan
bahwa produk atau jasa yang mereka gunakan berkualitas
b. Kualitas Pelayanan

Pada industri jasa, adalah mutlak bahwa pelanggan akan merasa puas

bila mereka n;tapAanSlayN y@b ik atau sesuai dengan yang
pelangg@pk . k O
C. @| (

..... ] a kinan, bahwa

2
A prgzk jtau jasa

gpuasan

g sanfa d8gan produk

mura!?

ilai"yang lebih

29 |_upiyoadi, Manajeme, 158
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5) Biaya
Pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu  produk/jasa
(pengorbanannya semakin kecil), cenderung puas terhadap produk/ jasa.*

Keberhasilan penerapan manajemen mutu terpadu di sekolah diukur

dari tingkat k;i[sam&anN( Etyn maupun eksternal. Sekolah
dikatak Xba |

jika _mampu_ member @n sesuai  harapan

menc@ hal-al berikut:
Iajay(yang diterima,

ng |sea'akan di

puas deggan layan

ol

"~

\ pem Mja, hubungan dan ko
karyawan, dan gﬁq&@%

Penyedia jasa harus berhasil membangun komitmen bersama

ayanan<sdkolah, dalam bentuk
@Stm guru/ pimpinan,

a dan pelayanan lainnya.3!

seluruh stakeholder untuk pencapaian visi dalam perbaikan layanan guna

% Ririn Tri Ratnasari dan Mastuti H. Aksa, Manajemen Pemasaran Jasa, (Bogor : Ghalia
Indonesia, 2011), 117-118.
%1 Ibid
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