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Abstract. This study aims to analyze service excellence strategies in building public trust at SD Muhammadiyah 1 Candi. 
The research focuses on four main aspects of service, namely academic, administrative, facilities and infrastructure, 
and performance, while also examining the broader factors influencing community trust. A qualitative approach was 
employed by collecting data through interviews, observations, and questionnaires distributed to parents. The data 
were analyzed descriptively to illustrate the existing service conditions and their relationship with the level of public 
trust. The findings indicate that the quality of services at SD Muhammadiyah 1 Candi can be categorized as fairly 
good, although not yet fully excellent. Each service aspect has been implemented, but several weaknesses remain, 
including limited facilities, insufficient transparency, and responses to complaints that are not always timely. Public 
trust is not only shaped by internal service quality, but also reinforced by the strong identity of Muhammadiyah as an 
Islamic organization, the affordability of school fees, and the school’s social reputation in the community. In 
conclusion, service excellence remains a key factor in fostering public trust, yet external factors such as 
Muhammadiyah’s organizational legitimacy and affordability also play a significant role. To maintain and enhance 
this trust, the school needs to pursue continuous improvement, strengthen transparency, and provide innovative 
services aligned with Islamic educational values. 
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pelayanan prima dalam membangun kepercayaan masyarakat 
di SD Muhammadiyah 1 Candi. Fokus penelitian diarahkan pada empat aspek utama pelayanan, yaitu akademik, 
administrasi, sarana prasarana, dan performance, serta menelaah gambaran umum faktor-faktor yang memengaruhi 
kepercayaan masyarakat. Metode penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan pengumpulan data melalui 
wawancara, observasi, dan kuesioner yang disebarkan kepada wali murid. Data dianalisis secara deskriptif untuk 
menggambarkan kondisi layanan yang ada dan keterkaitannya dengan tingkat kepercayaan masyarakat. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pelayanan prima di SD Muhammadiyah 1 Candi berada pada kategori cukup baik 
meskipun belum sepenuhnya prima. Setiap aspek pelayanan sudah diupayakan, namun masih menyisakan kelemahan, 
antara lain keterbatasan fasilitas, transparansi yang belum optimal, serta respons terhadap keluhan yang belum 
selalu cepat. Kepercayaan masyarakat ternyata tidak hanya dibangun dari kualitas layanan internal, tetapi juga 
diperkuat oleh identitas organisasi Muhammadiyah, keterjangkauan biaya pendidikan, dan reputasi sosial yang 
berkembang di lingkungan sekitar. Kesimpulan penelitian ini menegaskan bahwa pelayanan prima tetap menjadi 
faktor kunci dalam membangun kepercayaan masyarakat, namun faktor eksternal seperti identitas Muhammadiyah 
dan keterjangkauan biaya juga berperan besar. Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan tersebut, sekolah 
perlu melakukan perbaikan berkelanjutan, meningkatkan transparansi, serta menghadirkan inovasi layanan yang 
selaras dengan nilai-nilai pendidikan Islam. 

Kata Kunci - pelayanan prima, sekolah Islam baru, kepercayaan masyarakat 
 

I. PENDAHULUAN 
Perubahan zaman yang semakin cepat mengharuskan berbagai sektor, termasuk pendidikan, untuk terus 

beradaptasi dengan tuntutan masyarakat akan pelayanan yang berkualitas. Sekolah dasar Islam, sebagai lembaga 
pendidikan yang mengintegrasikan nilai-nilai agama dalam proses pembelajaran, tidak hanya dituntut untuk 
menghasilkan output pendidikan yang berkualitas, tetapi juga untuk memberikan pelayanan yang efisien, responsif, 
dan mampu memenuhi harapan berbagai pihak, terutama orang tua dan peserta didik. Pelayanan prima di sekolah 
dasar Islam menjadi elemen yang sangat penting dalam membangun dan memperkuat kepercayaan masyarakat, yang 
semakin selektif dalam memilih lembaga pendidikan untuk anak-anak mereka [1]. Pelayanan yang dimaksud 
mencakup berbagai dimensi, mulai dari penyediaan fasilitas yang nyaman dan memadai, kemudahan dalam prosedur 
administratif, hingga pengelolaan komunikasi yang efektif antara pihak sekolah dan orang tua. Sekolah yang mampu 
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memberikan pelayanan yang unggul dan memenuhi harapan masyarakat akan lebih mudah meraih posisi kompetitif 
di tengah persaingan yang semakin ketat, terutama bagi sekolah yang baru berdiri dan sedang dalam tahap membangun 
reputasi [2] . Oleh karena itu, implementasi strategi pelayanan prima yang tepat sangat berperan dalam meningkatkan 
kualitas layanan pendidikan dan menciptakan hubungan yang harmonis antara sekolah dengan masyarakat [3]. 
Pelayanan ini tidak hanya terbatas pada aspek fisik atau administratif, tetapi juga meliputi pengalaman belajar yang 
bermakna bagi siswa, serta transparansi dalam pengelolaan kebijakan dan operasional sekolah [4]. Melalui strategi 
yang terencana dan berkelanjutan, sekolah dapat memperkuat posisinya, meningkatkan daya saing, serta memperoleh 
kepercayaan penuh dari masyarakat, yang pada akhirnya akan berkontribusi pada pencapaian tujuan pendidikan secara 
optimal. 

Di tengah perkembangan era modern yang semakin kompetitif, tren pelayanan prima yang semakin 
berkembang ini juga berdampak pada dunia pendidikan. Masyarakat kini lebih sadar akan pentingnya kualitas layanan 
dalam memilih institusi pendidikan bagi anak-anak mereka [5]. Tidak hanya sekadar mencari tempat belajar, orang 
tua juga menginginkan sekolah yang dapat memberikan pengalaman terbaik, baik dari segi akademik maupun 
pelayanan administratif yang prima.[6]. Dalam proses pendidikan menghadapi tantangan seperti keterbatasan 
anggaran, perkembangan teknologi yang pesat, dan kebutuhan peserta didik yang terus berubah, peran kepemimpinan 
dalam meningkatkan kualitas layanan pendidikan menjadi sangat krusial[7]. Keberagaman jenis lembaga pendidikan 
saat ini memberikan keleluasaan bagi masyarakat untuk memilih sekolah yang paling sesuai dengan kebutuhan dan 
nilai-nilai yang mereka anut. Sekolah negeri, sekolah swasta, sekolah berbasis agama, hingga sekolah berkurikulum 
internasional bersaing dalam menarik minat calon peserta didik [8]. Orang tua tidak lagi hanya mempertimbangkan 
aspek biaya, tetapi juga melihat mutu pendidikan, fasilitas, metode pembelajaran, serta nilai-nilai yang diterapkan di 
sekolah tersebut [9]. Oleh karena itu, strategi yang matang dan pelayanan unggul menjadi faktor utama bagi sekolah 
untuk tetap relevan dan diminati. 

Persaingan antar lembaga pendidikan dalam merebut kepercayaan masyarakat semakin dinamis. Sekarang 
daya tarik sekolah negeri bukan lagi biaya yang murah, tetapi kelengkapan failitas dan tersedianya guru yang lengkap 
dan profesional. Sementara itu, sekolah swasta berbasis Islam menawarkan keunggulan dengan mengintegrasikan 
nilai-nilai keagamaan dan pendidikan modern, serta memiliki kebebasan untuk mengembangkan kurikulum yang lebih 
adaptif [10]. Namun, tantangan terbesar bagi sekolah swasta adalah persaingan dengan sekolah lain yang menawarkan 
konsep serupa serta tingginya ekspektasi masyarakat terhadap kualitas layanan yang diberikan [11]. Di tengah lanskap 
pendidikan yang kompetitif ini, muncul fenomena menarik sekolah baru yang berani bersaing dengan sekolah lama 
dan bahkan mampu unggul dalam perekrutan siswa baru. Salah satu contohnya adalah SD Muhammadiyah 1 Candi, 
Sidoarjo yang biasa dikenal dengan ”sdmica” meskipun masih tergolong baru, telah berhasil menarik perhatian 
masyarakat dan menempatkan dirinya sebagai pilihan utama dalam pendidikan dasar berbasis Islam. Keberhasilan ini 
tentu tidak terjadi begitu saja, melainkan merupakan hasil dari strategi cermat serta penerapan pelayanan prima yang 
efektif. 

Dalam konteks ini, pendidikan swasta Islam, khususnya Sekolah Dasar Islam (SDI) baru, memiliki tantangan 
dan peluang tersendiri. Sebagai lembaga yang mengintegrasikan nilai-nilai keislaman dengan standar pendidikan 
modern SD Muhammadiyah 1 Candi, Sidoarjo baru harus mampu bersaing dengan sekolah-sekolah yang sudah 
mapan. Masyarakat kini semakin selektif dalam memilih sekolah bagi anak-anak mereka, Masyarakat menilai bahwa 
lembaga pendidikan yang memiliki kredibiltas dan berkualitas akan mampu menghasilkan output dan outcome yang 
bermutu dan yang tak kalah pentingnya adalah pelayanan yang diberikan oleh pihak sekolah [12]. Kepercayaan 
masyarakat terhadap sekolah dapat dibangun melalui strategi yang tepat dan pelayanan prima yang konsisten. 
Sebaliknya, pelayanan yang kurang memuaskan dapat menghambat perkembangan sekolah dan menurunkan minat 
calon siswa. Peran kepemimpinan menjadi faktor krusial dalam menentukan arah kebijakan, strategi, serta budaya 
organisasi di sekolah [13]. Kepala sekolah yang visioner dan adaptif dapat mendorong inovasi, mengoptimalkan 
potensi sumber daya manusia, dan menghadirkan pelayanan yang memenuhi harapan dan kebutuhan masyarakat [14]. 
Dengan demikian, kepemimpinan yang efektif tidak hanya berpengaruh pada internal sekolah, tetapi juga pada 
persepsi positif masyarakat terhadap sekolah tersebut [15]. 

Sekolah Dasar Islam (SDI) baru menghadapi persaingan yang semakin ketat. Dalam situasi ini, strategi yang 
tepat sangat penting untuk membangun citra positif sekolah dan menarik perhatian calon siswa beserta orang tuanya 
[16]. Dalam proses pendidikan orang tua sebagai mitra, memiliki harapan besar agar anaknya dapat bersekolah di 
lembaga dengan reputasi unggul [17]. Reputasi tersebut tercermin dari kualitas pendidikan dan budaya sekolah yang 
kuat, yang secara langsung berkontribusi pada pencapaian siswa, sehingga mereka mampu menunjukkan kompetensi 
terbaik dan bersaing di jenjang yang lebih tinggi [18]. Saat ini sedang trending penerapan metode pembelajaran 
inovatif seperti pendekatan STREAM (Science, Technology, Religion, Engineering, Arts, Mathematics) dalam 
pendekatan metode ini literasi dipandang sebagai elemen krusial dalam kurikulum yang komprehensif, karena 
menuntut pemikiran analitis dan kreativitas [19]. Literasi tidak hanya terbatas pada keterampilan membaca, menulis, 
dan berhitung. Lebih dari itu, literasi mencakup kemampuan berbahasa, bernalar numerik, memahami visual, melek 
teknologi, serta berbagai usaha dalam memperoleh pengetahuan [20]. Untuk itu, strategi yang diterapkan oleh sekolah 
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harus lebih dari sekadar promosi, strategi ini harus berorientasi pada peningkatan kualitas pendidikan, penerapan 
metode pembelajaran inovatif, dan penguatan nilai-nilai Islam sebagai ciri khas sekolah. Pendidikan yang semakin 
kompetitif, sekolah Islam baru perlu memiliki pendekatan yang sistematis dalam menarik minat calon siswa. Salah 
satu faktor yang dapat membangun daya saing adalah penerapan strategi pelayanan prima. Pelayanan prima tidak 
hanya berfokus pada aspek administratif atau fasilitas sekolah, tetapi juga mencakup bagaimana sekolah memberikan 
pengalaman belajar yang bermakna, membangun komunikasi yang efektif dengan orang tua, serta menciptakan 
lingkungan pendidikan yang kondusif bagi perkembangan anak. 

Penelitian sebelumnya, telah menyoroti pentingnya kualitas layanan pendidikan dalam meningkatkan 
loyalitas orang tua dan siswa [21]. Namun, kajian-kajian tersebut umumnya masih bersifat umum dan belum secara 
spesifik mengkaji bagaimana strategi dan pelayanan prima diterapkan di sekolah Islam yang masih baru dan sedang 
berkembang. Penelitian sebelum lainnya juga telah membahas strategi pemasaran serta kualitas layanan dalam 
meningkatkan daya saing sekolah swasta, tetapi lebih banyak berfokus pada efektivitas pelayanan dalam 
meningkatkan kepuasan orang tua serta strategi pemasaran secara umum [22], [23], [24]. Dalam konteks sekolah Islam 
yang baru berdiri, masih terdapat kebutuhan untuk memahami lebih dalam bagaimana strategi dan pelayanan prima 
dapat berperan dalam membangun kepercayaan masyarakat serta meningkatkan daya saing sekolah di tengah 
kompetisi yang semakin ketat [25]. Kajian yang secara spesifik mengeksplorasi faktor-faktor keberhasilan sekolah 
baru dalam menghadapi persaingan dengan sekolah yang lebih mapan masih terbatas. 

Kepercayaan masyarakat pada lembaga pendidikan merupakan salah satu faktor penting dalam menentukan 
keberhasilan sekolah, khususnya bagi sekolah baru yang sedang membangun reputasi. Kepercayaan ini terbentuk 
melalui berbagai indikator, seperti konsistensi penyelenggaraan layanan, kualitas manajemen, transparansi, serta 
pengalaman masyarakat dalam berinteraksi dengan sekolah. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa tingkat 
kepercayaan masyarakat sangat dipengaruhi oleh kualitas pelayanan pendidikan dan komunikasi yang efektif antara 
sekolah dan orang tua [26]. Hal serupa juga ditegaskan penelitian sebelum lainnya yang menemukan bahwa legitimasi 
organisasi pendidikan, reputasi sosial, serta keterjangkauan biaya menjadi faktor eksternal yang memperkuat 
kepercayaan masyarakat terhadap sekolah [27]. Dengan demikian, membangun kepercayaan masyarakat bukan hanya 
persoalan layanan internal, tetapi juga terkait dengan persepsi, pengalaman, dan nilai yang berkembang di lingkungan 
sekitar. 

Penelitian ini bertujuan menggali lebih dalam strategi pelayanan prima sekolah dalam membangun 
kepercayaan masyarakat. Hal ini cukup menarik karena subyek telaah masih tergolong lembaga pendidikan yang 
masih baru namun sudah mendapatkan kepercayaan masyarakat. Dalam membangun kepercayaan masyarakat dan 
menarik minat siswa baru. sebagai sekolah yang masih tergolong baru dan berkembang, keberhasilannya dalam 
bersaing dengan sekolah-sekolah yang telah lebih dahulu mapan bagaimana hal ini bisa terjadi, menjadi fenomena 
yang menarik untuk dikaji. Di tengah ketatnya persaingan dalam dunia pendidikan, sekolah ini mampu merebut pangsa 
pasar dan menjadi pilihan utama bagi orang tua. Dengan memahami faktor-faktor kunci keberhasilan sekolah baru ini, 
diharapkan peneliti dapat memberikan wawasan serta rekomendasi praktis bagi lembaga pendidikan lain dalam 
menghadapi persaingan yang semakin ketat di dunia pendidikan. Pendekatan berbasis riset akan membantu sekolah 
mengidentifikasi kebutuhan masyarakat dan menyesuaikan layanan agar memenuhi harapan orang tua serta peserta 
didik. Pendidikan yang berkualitas tidak hanya dilihat dari kurikulum yang diterapkan, tetapi juga dari bagaimana 
sekolah memberikan pengalaman yang terbaik bagi seluruh stakeholder-nya [28]. 

 
II. METODE 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode studi kasus. Studi kasus dipilih 
karena penelitian ini bertujuan untuk mendalami fenomena spesifik, yaitu strategi dan pelayanan prima yang 
diterapkan oleh SD Muhammadiyah 1 Candi, Sidoarjo, dalam menarik kepercayaan masyarakat sebagai sekolah Islam 
baru. Subjek penelitian terdiri dari kepala sekolah, guru dan staf administrasi, orang tua, yang dipilih berdasarkan 
peran mereka dalam manajemen dan pelayanan sekolah. 

Data dikumpulkan melalui tiga teknik utama. Pertama, observasi dilakukan secara non-partisipatif, di mana 
peneliti mengamati aktivitas sekolah tanpa ikut serta dalam prosesnya. Kedua, wawancara dilakukan secara semi- 
terstruktur, memungkinkan fleksibilitas dalam menggali informasi mendalam terkait pengalaman, persepsi, dan 
kendala penerapan strategi serta pelayanan. Ketiga, dokumentasi digunakan untuk melengkapi data dari observasi dan 
wawancara. Dokumen yang dikaji meliputi visi dan misi sekolah, program kerja, laporan kegiatan, standar operasional 
prosedur (SOP) pelayanan, serta media promosi sekolah seperti brosur dan situs web. 

Untuk memastikan validitas data, penelitian ini menerapkan triangulasi data, yaitu membandingkan hasil dari 
berbagai teknik pengumpulan data guna memperkuat kesimpulan. Selain itu, penelitian ini dilakukan dengan 
memperhatikan etika penelitian, di mana seluruh informan diberikan penjelasan mengenai tujuan penelitian, 
menyetujui partisipasinya, serta dijamin kerahasiaan data yang diberikan. pengumpulan data utama melalui observasi 
non-partisipatif, wawancara semi-terstruktur, dan studi dokumentasi. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan 
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model interaktif Miles, Huberman, & Saldaña (2014) yang terdiri atas tiga tahapan. Pertama adalah reduksi data, yaitu 
menyeleksi dan menyederhanakan data penting. Tahap berikutnya penyajian data, yaitu menyusun informasi dalam 
bentuk narasi atau tabel agar lebih mudah dipahami. Tahap terakhir adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi, yaitu 
merumuskan temuan berdasarkan pola yang konsisten. Analisis ini dilakukan secara terus-menerus sejak awal 
pengumpulan data hingga tahap akhir, sehingga diperoleh gambaran yang komprehensif mengenai strategi dan 
pelayanan prima di SD Muhammadiyah 1 Candi sebagai sekolah Islam baru. 

 

 
Hasil 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN 

 
Hasil penelitian ini disajikan untuk memberikan gambaran secara menyeluruh mengenai strategi pelayanan 

prima dalam membangun kepercayaan masyarakat pada lembaga pendidikan Islam. Analisis difokuskan pada dua 
pokok pembahasan utama yang saling berkaitan. Pertama, aspek layanan prima yang mencakup empat dimensi utama, 
yaitu akademik, administrasi, sarana prasarana, dan performance. Keempat dimensi ini menjadi tolok ukur penting 
dalam menilai bagaimana kualitas layanan pendidikan diterapkan serta sejauh mana pelayanan tersebut dirasakan oleh 
masyarakat. Kedua, Kepercayaan masyarakat yang menggambarkan faktor-faktor yang memengaruhi munculnya 
kepercayaan terhadap lembaga, baik yang berasal dari kualitas pelayanan internal maupun faktor eksternal seperti 
reputasi organisasi dan nilai-nilai keislaman yang melekat pada lembaga. Pembagian hasil ini dimaksudkan untuk 
memberikan pemahaman yang lebih utuh mengenai keterkaitan antara mutu pelayanan dan tingkat kepercayaan 
masyarakat terhadap lembaga pendidikan Islam yang menjadi objek penelitian. 

 
1. Aspek Layanan Prima 

a) Akademik 

Pelayanan akademik di SD Muhammadiyah 1 Candi mencakup berbagai kegiatan yang dirancang untuk 
mendukung perkembangan siswa secara utuh, baik dari sisi kognitif, afektif, maupun spiritual. Proses pembelajaran 
tidak hanya berfokus pada penyampaian materi di kelas, tetapi diawali dengan pembiasaan religius berupa doa 
bersama, tadarus Al-Qur’an, dan shalat dhuha. Kegiatan rutin ini menciptakan suasana belajar yang lebih kondusif 
sekaligus menjadi bagian dari identitas sekolah berbasis Islam. Di samping rutinitas tersebut, sekolah juga 
menyelenggarakan program pendampingan bagi siswa yang membutuhkan dukungan tambahan dalam memahami 
pelajaran inti. Program ini menambah variasi layanan akademik, walaupun sebagian wali murid menilai bahwa 
informasi mengenai jadwal pendampingan masih kurang konsisten. Situasi ini menunjukkan bahwa upaya mendukung 
siswa memang sudah tersedia, tetapi koordinasi dalam penyampaiannya masih perlu diperkuat agar semua anak 
memperoleh kesempatan yang sama. 

Pengembangan potensi akademik juga dilakukan melalui keterlibatan siswa dalam berbagai lomba, baik 
tingkat internal maupun eksternal. Partisipasi ini memberi peluang bagi anak untuk mengasah kemampuan dan 
menumbuhkan semangat berprestasi. Namun, keterbatasan jumlah peserta yang bisa diikutsertakan menimbulkan 
harapan dari wali murid agar layanan pengembangan prestasi dapat menjangkau lebih banyak siswa. Dengan kata lain, 
ada kebutuhan agar kesempatan akademik diberikan lebih merata, tidak hanya kepada kelompok tertentu. Upaya 
literasi menjadi bagian lain dari pelayanan akademik yang berjalan secara rutin. Sekolah menyediakan waktu khusus 
membaca di perpustakaan, yang dimaksudkan untuk menumbuhkan minat baca siswa. Akan tetapi, fasilitas 
perpustakaan dinilai belum memadai, terutama dalam hal koleksi buku yang jarang diperbarui. Masukan dari wali 
murid menunjukkan perlunya perbaikan pada aspek ini, sebab keterbatasan bahan bacaan berpotensi mengurangi 
efektivitas program literasi yang sebenarnya sudah dirancang baik. 

Seiring perkembangan zaman, sekolah juga telah memanfaatkan teknologi dalam pembelajaran. Setiap kelas 
sudah dilengkapi perangkat proyektor, dan penggunaan media digital seperti presentasi atau tayangan video telah 
menjadi bagian dari kegiatan belajar. Hal ini dinilai membantu anak lebih tertarik dan fokus dalam menerima 
pelajaran. Namun, penerapan teknologi masih bersifat standar, belum sepenuhnya inovatif. Media pembelajaran 
interaktif berbasis aplikasi atau platform daring, misalnya, masih jarang digunakan, sehingga peluang untuk 
memperkaya pengalaman belajar belum optimal. Aspek terakhir yang menonjol dalam pelayanan akademik adalah 
komunikasi dengan orang tua. Informasi hasil belajar disampaikan melalui rapor dan pertemuan resmi. Walaupun 
mekanisme ini sudah berjalan, sebagian wali murid merasa informasi yang diberikan masih terlalu umum dan belum 
menggambarkan perkembangan anak secara detail. Kondisi ini menunjukkan perlunya laporan yang lebih personal 
agar orang tua dapat memberikan pendampingan yang tepat di rumah. Berdasarkan keseluruhan temuan tersebut, 
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pelayanan akademik di SD Muhammadiyah 1 Candi dapat dikatakan cukup baik karena telah mencakup berbagai 
program dan layanan. Akan tetapi, dari perspektif pelayanan prima, masih terdapat kekurangan yang harus 
ditindaklanjuti, seperti konsistensi penyampaian informasi, keterbatasan koleksi literasi, inovasi pembelajaran digital 
yang belum berkembang optimal, serta laporan akademik yang kurang mendalam. Dengan demikian, pelayanan 
akademik sudah menunjukkan arah menuju kualitas prima, namun tetap memerlukan penguatan agar lebih merata dan 
berkelanjutan. 

b) Administrasi 

Pelayanan administrasi di SD Muhammadiyah 1 Candi merupakan bagian penting yang dirasakan langsung 
oleh wali murid. Administrasi mencakup urusan keuangan, pengelolaan dokumen, serta penyampaian informasi terkait 
kegiatan sekolah. Dari hasil penelitian, terlihat adanya upaya pengelolaan yang cukup teratur, tetapi juga muncul 
sejumlah catatan yang menunjukkan perlunya perbaikan. Dalam hal keuangan, lembaga sudah menyediakan beberapa 
pilihan pembayaran, baik secara langsung maupun melalui transfer bank. Pilihan ini memberi kemudahan bagi orang 
tua dalam memenuhi kewajiban administrasi. Akan tetapi, sebagian wali murid menyampaikan bahwa pemberitahuan 
mengenai jatuh tempo pembayaran kadang diberikan mendekati batas akhir. Kondisi ini menimbulkan kesan kurang 
tertib, karena orang tua merasa waktu yang tersedia untuk menyiapkan pembayaran relatif singkat. Dengan demikian, 
meskipun sistem pembayaran sudah fleksibel, ketepatan waktu penyampaian informasi masih perlu diperhatikan. 

Selain urusan keuangan, administrasi juga berkaitan dengan pengelolaan dokumen siswa, seperti rapor, 
ijazah, atau surat keterangan. Secara umum dokumen tersebut dapat diperoleh sesuai kebutuhan, tetapi terdapat 
pengalaman di mana wali murid harus menunggu lebih lama karena berkas belum selesai. Situasi ini menunjukkan 
bahwa pelayanan dokumen telah berjalan, namun dari sisi kecepatan masih belum selalu konsisten. Aspek berikutnya 
adalah penyampaian informasi kegiatan sekolah. Pihak sekolah memanfaatkan berbagai media seperti grup pesan 
singkat, selebaran, maupun pertemuan wali murid. Penggunaan media yang beragam sebenarnya memudahkan, tetapi 
beberapa orang tua merasa tidak semua menerima informasi pada waktu yang sama. Ada yang mengetahui lebih cepat, 
sementara yang lain baru mendapat informasi mendekati pelaksanaan kegiatan. Ketidaksamaan waktu penyebaran 
informasi ini berpotensi menimbulkan kebingungan, sehingga meskipun sarana komunikasi sudah ada, efektivitasnya 
belum sepenuhnya tercapai. 

Transparansi administrasi juga menjadi perhatian. Sebagian wali murid menyatakan bahwa laporan keuangan 
kegiatan telah disampaikan, namun penjelasan yang diberikan masih bersifat umum. Keterbukaan ini dinilai penting 
karena berhubungan langsung dengan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga. Semakin rinci laporan yang 
diberikan, semakin besar pula peluang terbentuknya rasa percaya yang kuat dari orang tua. Secara keseluruhan, 
pelayanan administrasi di SD Muhammadiyah 1 Candi dapat dinilai cukup baik karena telah menyediakan beberapa 
fasilitas penting, mulai dari pilihan sistem pembayaran, layanan dokumen, hingga sarana komunikasi. Akan tetapi, 
dalam perspektif pelayanan prima, masih ada beberapa hal yang memerlukan perbaikan, terutama konsistensi 
penyampaian informasi, kecepatan pengurusan dokumen, dan transparansi laporan keuangan. Dengan pembenahan 
pada aspek-aspek tersebut, pelayanan administrasi dapat lebih mendekati standar prima yang diharapkan masyarakat. 

c) Sarana dan Prasarana 

Sarana dan prasarana merupakan unsur penting yang menunjang mutu layanan pendidikan di SD 
Muhammadiyah 1 Candi. Fasilitas yang tersedia bukan hanya mendukung kegiatan belajar mengajar, tetapi juga 
memengaruhi kenyamanan, kesehatan, serta pembentukan karakter siswa. Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar 
sarana dasar sudah terpenuhi, meskipun dari perspektif pelayanan prima masih terdapat sejumlah kekurangan yang 
menjadi perhatian wali murid. Dari segi ruang kelas, setiap kelas sudah dilengkapi meja, kursi, papan tulis, dan 
perangkat proyektor yang digunakan untuk mendukung pembelajaran berbasis media digital. Kehadiran fasilitas ini 
dianggap membantu proses pembelajaran agar lebih variatif. Akan tetapi, pemanfaatannya dinilai belum sepenuhnya 
maksimal. Proyektor, misalnya, lebih sering dipakai untuk menayangkan materi secara statis, sementara peluang untuk 
digunakan secara interaktif belum tergarap. Dengan demikian, meskipun fasilitas sudah tersedia, nilai tambah yang 
dihasilkan masih terbatas. 

Perpustakaan juga menjadi bagian penting dari sarana pendidikan. Lembaga sudah menetapkan jadwal 
literasi rutin dan menyediakan koleksi buku bacaan. Namun, jumlah koleksi dinilai belum cukup untuk memenuhi 
kebutuhan siswa yang beragam. Beberapa orang tua berharap adanya pembaruan dan penambahan koleksi, agar minat 
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membaca anak semakin berkembang. Hal ini menunjukkan bahwa sarana perpustakaan sudah ada dan berfungsi, tetapi 
kualitas dan kelengkapannya masih perlu ditingkatkan. 

Fasilitas sanitasi juga kerap disorot. Sekolah telah menyediakan kamar mandi bagi siswa, namun sebagian 
wali murid mengeluhkan kualitasnya, khususnya ventilasi yang kurang memadai sehingga menimbulkan rasa tidak 
nyaman. Dari perspektif pelayanan prima, keberadaan fasilitas sanitasi saja tidak cukup; kebersihan, kenyamanan, dan 
kelayakannya juga harus diperhatikan agar benar-benar mendukung kesehatan siswa. Selain itu, sekolah memiliki 
lapangan yang cukup luas dan multifungsi. Fasilitas ini menjadi pusat aktivitas siswa, baik untuk kegiatan olahraga 
maupun kegiatan religius seperti shalat dhuha berjamaah. Keberadaan lapangan luas merupakan nilai tambah, karena 
dapat menampung kegiatan dalam skala besar. Namun, pemanfaatannya masih menghadapi kendala. Ketika musim 
hujan, lapangan menjadi licin sehingga rawan digunakan, sementara di musim kemarau seringkali berdebu. Kondisi 
ini menunjukkan bahwa perawatan dan pengelolaan lapangan perlu ditingkatkan agar dapat benar-benar mendukung 
kegiatan siswa dengan aman dan nyaman. 

Sarana penunjang lain seperti area bermain bagi siswa masih terbatas dan belum sepenuhnya tertata. Hal ini 
membuat fungsi rekreasi kurang maksimal, padahal kegiatan bermain sangat penting bagi perkembangan sosial dan 
emosional anak usia sekolah dasar. Perhatian lebih terhadap penyediaan area bermain yang layak akan memperkaya 
layanan pendidikan secara keseluruhan. Secara umum, sarana dan prasarana di SD Muhammadiyah 1 Candi dapat 
dikatakan cukup mendukung penyelenggaraan pendidikan. Fasilitas kelas dan media pembelajaran sudah tersedia, 
perpustakaan berfungsi meski koleksinya terbatas, kegiatan religius berjalan meski tanpa ruang ibadah khusus, sanitasi 
ada meski belum sepenuhnya nyaman, serta lapangan luas tersedia meskipun masih terkendala faktor cuaca dan 
perawatan. Dalam perspektif pelayanan prima, kondisi ini menunjukkan bahwa sarana prasarana belum sepenuhnya 
optimal. Perbaikan pada ruang ibadah, peningkatan kualitas sanitasi, pembaruan koleksi literasi, perawatan lapangan, 
serta penyediaan area bermain yang memadai menjadi kebutuhan penting agar layanan sarana prasarana benar-benar 
prima.. 

d) Performance 

Performance atau kinerja layanan di SD Muhammadiyah 1 Candi mencerminkan bagaimana lembaga 
menampilkan diri dalam memberikan pelayanan secara menyeluruh kepada masyarakat. Kinerja ini terlihat dari cara 
sekolah merespons kebutuhan siswa dan orang tua, mengelola kegiatan, serta menjaga citra lembaga di hadapan 
masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja sekolah sudah menunjukkan arah positif, tetapi masih 
terdapat sejumlah catatan penting yang perlu diperhatikan agar benar-benar mencapai standar pelayanan prima. Salah 
satu bentuk performance yang paling terlihat adalah keterlibatan sekolah dalam berbagai kegiatan akademik maupun 
nonakademik. Prestasi siswa di tingkat kecamatan dan kabupaten menjadi bagian dari citra lembaga, namun yang lebih 
penting adalah bagaimana sekolah mengatur proses seleksi dan pemberian kesempatan. Sebagian wali murid 
mengapresiasi adanya peluang bagi anak untuk mengikuti lomba, tetapi keterbatasan kuota membuat sebagian merasa 
kesempatan belum merata. Hal ini memberi gambaran bahwa kinerja sekolah dalam mengelola kegiatan sudah 
berjalan, namun masih ada kesenjangan dalam distribusi kesempatan yang menuntut perbaikan. 

Kinerja pelayanan juga tercermin dalam manajemen komunikasi dengan masyarakat. Sekolah memanfaatkan 
berbagai sarana komunikasi, baik melalui grup pesan singkat, pertemuan resmi, maupun media cetak sederhana. 
Kehadiran media ini membantu menjaga hubungan dengan wali murid, namun ketidakteraturan dalam penyampaian 
informasi seringkali menimbulkan persepsi bahwa kinerja layanan belum konsisten. Kinerja yang baik semestinya 
tidak hanya ramah dalam penyampaian, tetapi juga tertib dalam ketepatan waktu dan isi informasi. Dari sisi 
kedisiplinan, ada harapan dari orang tua agar lembaga lebih konsisten dalam menegakkan aturan, baik kepada siswa 
maupun kepada tenaga pendidik. Beberapa catatan muncul terkait keterlambatan guru masuk kelas atau keterlambatan 
pelaksanaan kegiatan yang seharusnya terjadwal. Hal ini menunjukkan bahwa performance lembaga dalam menjaga 
kedisiplinan belum sepenuhnya optimal. Konsistensi kedisiplinan sangat penting karena menjadi teladan langsung 
bagi siswa dan sekaligus memengaruhi kepercayaan masyarakat. 

Performance juga dapat dilihat dari kesiapan lembaga merespons keluhan masyarakat. Beberapa orang tua 
menyampaikan adanya persoalan, misalnya terkait fasilitas sanitasi atau kurangnya informasi kegiatan. Respons dari 
pihak sekolah ada kalanya cepat, namun ada pula yang dianggap lambat. Perbedaan kecepatan respons ini membuat 
sebagian wali murid menilai bahwa pelayanan masih bersifat situasional, bukan sistematis. Pelayanan prima 
seharusnya menuntut respons yang cepat, tepat, dan konsisten terhadap setiap keluhan yang muncul. Selain itu, 
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performance lembaga juga terkait dengan citra dan akuntabilitas. Orang tua menilai bahwa sekolah memiliki program- 
program yang potensial untuk meningkatkan kualitas layanan, namun keterbukaan laporan dan evaluasi hasil program 
belum sepenuhnya maksimal. Hal ini menimbulkan pertanyaan apakah kinerja yang ditampilkan benar-benar sudah 
sesuai dengan harapan masyarakat atau masih perlu penguatan pada aspek transparansi. Secara keseluruhan, 
performance layanan di SD Muhammadiyah 1 Candi dapat dinilai cukup baik karena telah menunjukkan adanya upaya 
menjaga citra, menyediakan sarana komunikasi, dan melibatkan siswa dalam berbagai kegiatan. Namun, dalam 
perspektif pelayanan prima, masih terdapat kekurangan terutama dalam hal pemerataan kesempatan, konsistensi 
kedisiplinan, kecepatan merespons keluhan, serta transparansi dalam pengelolaan program. ketidakteraturan dalam 
jadwal kegiatan, serta belum optimalnya daya tanggap terhadap kebutuhan masyarakat. Kondisi ini menunjukkan 
bahwa penerapan pelayanan prima telah berjalan, tetapi masih memerlukan peningkatan dalam hal konsistensi, 
efisiensi, dan kecepatan pelayanan. 

Setelah menguraikan keempat aspek pelayanan prima yang meliputi akademik, administrasi, sarana 
prasarana, dan performance, diperlukan gambaran umum yang menunjukkan bagaimana keseluruhan aspek tersebut 
berjalan dalam praktiknya. Berdasarkan hasil evaluasi yang disajikan di atas, dapat diketahui bahwa keempat aspek 
pelayanan prima, yakni akademik, administrasi, sarana prasarana, dan performance, secara umum masih berada pada 
kategori cukup. Hal ini menunjukkan bahwa penerapan pelayanan di lembaga pendidikan telah berjalan secara 
fungsional, namun belum mencapai tingkat pelayanan yang benar-benar prima. Pada aspek akademik dan administrasi, 
masih ditemukan kendala dalam hal ketepatan waktu pelayanan, koordinasi antarunit, serta kejelasan informasi yang 
diterima oleh wali murid. Sementara itu, pada aspek sarana prasarana dan performance, permasalahan muncul dari 
keterbatasan fasilitas fisik, ruang ibadah yang belum memadai, serta belum optimalnya pemanfaatan teknologi dalam 
mendukung proses layanan. Di samping itu, daya tanggap terhadap keluhan masyarakat juga masih perlu diperkuat 
agar pelayanan dapat berlangsung lebih cepat dan transparan. Secara keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa 
pelaksanaan pelayanan prima telah berada pada jalur yang benar, namun masih memerlukan peningkatan kualitas dan 
inovasi manajerial yang berkelanjutan untuk dapat mencapai standar layanan yang unggul dan sesuai dengan prinsip- 
prinsip manajemen pendidikan Islam. 

2. Kepercayaan Masyarakat 

Kepercayaan masyarakat terhadap SD Muhammadiyah 1 Candi tidak terbentuk secara tiba-tiba, melainkan 
melalui berbagai faktor yang saling berkaitan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa masyarakat menaruh 
kepercayaan pada lembaga ini karena melihat adanya kesesuaian antara kebutuhan mereka dengan layanan yang 
diberikan. Faktor pelayanan prima memang menjadi salah satu alasan, tetapi di luar itu terdapat pula aspek lain seperti 
identitas lembaga, latar belakang organisasi, biaya pendidikan, hingga reputasi di tengah masyarakat. Dari segi 
pelayanan, wali murid mengakui bahwa lembaga ini telah berupaya menyediakan layanan yang relatif tertata, baik 
dalam bidang akademik, administrasi, sarana prasarana, maupun performance kelembagaan. Upaya ini memberikan 
kesan bahwa lembaga cukup serius dalam mengelola pendidikan anak. Meskipun belum sepenuhnya prima, adanya 
konsistensi program keagamaan, literasi, fleksibilitas administrasi, dan fasilitas belajar yang cukup memadai membuat 
sebagian besar orang tua merasa kebutuhan anak mereka terlayani. Dengan kata lain, pelayanan prima berperan 
menjadi salah satu pondasi utama yang membangun kepercayaan masyarakat. 

Selain itu, identitas lembaga sebagai bagian dari organisasi Muhammadiyah juga memberikan pengaruh yang 
signifikan. Muhammadiyah dikenal luas di masyarakat sebagai ormas Islam yang bergerak dalam bidang pendidikan, 
dakwah, dan sosial. Nama besar Muhammadiyah membuat banyak orang tua merasa lebih yakin menitipkan 
pendidikan anaknya di bawah naungan lembaga ini. Bagi sebagian orang tua, memilih sekolah Muhammadiyah tidak 
hanya sekadar memilih layanan pendidikan, tetapi juga memilih nilai-nilai keagamaan dan budaya organisasi yang 
sudah lama dipercaya. Faktor biaya juga menjadi pertimbangan. Dari hasil wawancara, beberapa wali murid 
menyampaikan bahwa biaya pendidikan di lembaga ini masih terjangkau dibandingkan dengan sekolah swasta lain di 
sekitarnya. Hal ini membuat lembaga lebih mudah diakses oleh masyarakat dengan latar belakang ekonomi menengah. 
Biaya yang dirasa sepadan dengan layanan yang diterima memperkuat alasan orang tua mempercayakan pendidikan 
anak di sekolah ini. 

Reputasi di tengah masyarakat juga berperan besar. Orang tua yang sudah lebih dahulu menyekolahkan 
anaknya di lembaga ini kemudian menceritakan pengalamannya kepada calon wali murid lain. Cerita-cerita tersebut, 
baik yang positif maupun berupa keluhan, menjadi rujukan penting dalam proses pengambilan keputusan. Hal ini 
menunjukkan bahwa kepercayaan masyarakat terbentuk tidak hanya dari pelayanan internal, tetapi juga dari opini 
yang beredar di lingkungan sekitar. Namun, kepercayaan ini juga tidak lepas dari kritik. Sebagian wali murid 
menyampaikan harapan agar lembaga lebih terbuka dalam hal informasi, meningkatkan kualitas fasilitas tertentu, serta 
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mempercepat respons terhadap keluhan. Kritik ini justru menunjukkan adanya keterlibatan aktif masyarakat dalam 
menilai, bukan sekadar menerima apa adanya. Dengan demikian, kepercayaan yang muncul sebenarnya bersifat 
dinamis, dapat menguat bila pelayanan ditingkatkan, atau sebaliknya menurun bila harapan masyarakat tidak direspon 
dengan baik. Secara keseluruhan, gambaran umum masyarakat terhadap SD Muhammadiyah 1 Candi menunjukkan 
adanya kombinasi faktor, pelayanan yang relatif tertata, nama besar Muhammadiyah, biaya yang dianggap sepadan, 
serta reputasi yang sudah dikenal. Kepercayaan yang lahir dari kombinasi ini menjadi modal penting bagi lembaga, 
namun tidak boleh membuat abai terhadap kelemahan. Justru dengan menjawab kritik masyarakat melalui perbaikan 
berkelanjutan, lembaga akan semakin mampu memperkuat posisinya sebagai institusi pendidikan yang dipercaya.. 

Pembahasan 

Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa pelayanan prima di SD Muhammadiyah 1 Candi dapat 
dikategorikan cukup baik, meskipun belum sepenuhnya mencapai standar prima. Temuan ini sejalan dengan konsep 
pelayanan prima yang dikemukakan oleh Tjiptono (2019), yang menekankan bahwa kualitas layanan tidak hanya 
diukur dari keberadaan program, melainkan dari mutu implementasi yang mencakup kecepatan, ketepatan, keramahan, 
dan responsivitas [29]. Dalam praktiknya, indikator-indikator tersebut sudah mulai diterapkan di lembaga ini, namun 
masih terdapat variasi dalam konsistensi pelaksanaannya. Pada aspek akademik misalnya, program literasi dan 
pembiasaan religius sudah berjalan secara rutin, namun pemanfaatan teknologi pembelajaran belum merata di semua 
kelas sehingga kualitas layanan masih beragam. Temuan ini juga dapat dikaji dengan menggunakan kerangka model 
SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988), yang terdiri dari lima dimensi: 
tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy [30], [31], [32]. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
dimensi tangible sudah mulai terwujud dalam bentuk ruang kelas dan lapangan yang memadai, tetapi masih terdapat 
keterbatasan pada sarana ibadah dan sanitasi. Dimensi reliability tercermin dari pelaksanaan program keagamaan dan 
literasi yang relatif konsisten, meskipun belum sepenuhnya merata. Responsiveness tampak pada upaya sekolah 
menjawab kebutuhan wali murid, tetapi masih terdapat keluhan yang belum direspon secara cepat. Assurance terlihat 
jelas dalam kepercayaan masyarakat terhadap nama besar Muhammadiyah, sementara empathy tercermin dari 
fleksibilitas administrasi yang memungkinkan wali murid mendapat keringanan dalam proses pembayaran. Gambaran 
ini menunjukkan bahwa sebagian besar dimensi SERVQUAL sudah terpenuhi, namun belum optimal untuk 
dikategorikan sebagai layanan prima. 

Hubungan antara pelayanan prima dengan kepercayaan masyarakat dapat dipahami melalui teori kepercayaan 
sosial yang dikemukakan oleh Fukuyama (1995). Kepercayaan, menurutnya, merupakan keyakinan masyarakat bahwa 
sebuah institusi akan bertindak sesuai dengan harapan kolektif [33],[34]. Dalam konteks penelitian ini, kepercayaan 
masyarakat tetap terbangun meskipun pelayanan belum sepenuhnya prima, karena masyarakat menilai adanya 
kesungguhan lembaga dalam melayani kebutuhan anak. Hal ini memperlihatkan bahwa kepercayaan tidak selalu 
menunggu layanan yang sempurna, tetapi dapat tumbuh dari konsistensi, komitmen, serta legitimasi sosial yang dimiliki 
oleh lembaga [35]. Salah satu faktor yang memperkuat kepercayaan masyarakat adalah identitas organisasi. Sebagai 
bagian dari Muhammadiyah, lembaga ini memiliki legitimasi sosial yang kuat. Anshori (2020) dalam penelitiannya 
menunjukkan bahwa sekolah-sekolah Muhammadiyah memperoleh kepercayaan masyarakat karena organisasi ini 
dikenal mapan dalam bidang pendidikan, dakwah, dan sosial [36],[37]. Reputasi historis Muhammadiyah berperan 
sebagai modal sosial yang menumbuhkan rasa aman dan keyakinan orang tua dalam menitipkan anaknya. Hal ini 
konsisten dengan teori Luhmann (1979) mengenai institutional trust, yang menjelaskan bahwa masyarakat sering kali 
memberikan kepercayaan bukan hanya berdasarkan pengalaman pelayanan langsung, melainkan juga karena 
legitimasi institusi yang menaungi lembaga tersebut [38]. 

Selain faktor identitas, biaya pendidikan juga menjadi salah satu pertimbangan penting. Menurut penelitian 
sebelumnya menemukan bahwa keterjangkauan biaya merupakan alasan utama masyarakat dalam memilih sekolah 
swasta Islam [39]. Kondisi serupa terlihat pada SD Muhammadiyah 1 Candi, di mana orang tua menilai biaya 
pendidikan yang ditetapkan masih dapat dijangkau, sehingga dianggap sepadan dengan layanan yang diperoleh. Hal 
ini menunjukkan bahwa kepercayaan masyarakat tidak hanya dibangun dari kualitas pelayanan, tetapi juga dari 
persepsi bahwa pengorbanan finansial mereka sesuai dengan manfaat yang dirasakan. Faktor lain yang turut berperan 
adalah reputasi sosial sekolah di lingkungan masyarakat. Cerita dari wali murid yang sudah lebih dahulu 
menyekolahkan anaknya menjadi rujukan penting bagi calon wali murid lainnya. Menurut penelitian sebelumnya 
menegaskan bahwa word of mouth merupakan instrumen efektif dalam membentuk citra lembaga pendidikan [40]. 
Pengalaman positif yang disampaikan orang tua dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat, sementara keluhan juga 
menjadi perhatian yang memengaruhi citra lembaga. Dengan demikian, kepercayaan masyarakat terhadap sekolah ini 
dibentuk oleh akumulasi pengalaman langsung yang kemudian menyebar melalui komunikasi sosial di lingkungan 
sekitar. 
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Walaupun kepercayaan masyarakat relatif kuat, kritik yang disampaikan wali murid menunjukkan bahwa 

kepercayaan tersebut bersifat dinamis. Keluhan mengenai keterbatasan fasilitas ibadah, kondisi sanitasi yang kurang 
nyaman, serta kurang detailnya informasi tertentu menandakan bahwa ada aspek yang masih perlu dibenahi. Kotler 
dan Keller (2016) menekankan bahwa kepuasan dan kepercayaan pelanggan hanya dapat dipertahankan bila lembaga 
mampu secara konsisten menyesuaikan layanan dengan harapan yang terus berkembang. Jika sekolah tidak segera 
merespons kelemahan yang ada, maka kepercayaan yang telah terbentuk dapat mengalami penurunan. Dari perspektif 
manajemen pendidikan Islam, menurut penelitian sebelumnya bahwa keberhasilan lembaga pendidikan Islam 
ditentukan oleh kemampuan mengintegrasikan nilai-nilai Islami dengan prinsip-prinsip manajemen modern [41]. 
Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa SD Muhammadiyah 1 Candi sudah mengarah pada integrasi tersebut 
melalui program religius dan fleksibilitas administrasi, namun masih memerlukan penguatan dalam hal transparansi, 
inovasi layanan, dan pemeliharaan sarana. Apabila aspek-aspek tersebut tidak segera dibenahi, kepercayaan 
masyarakat bisa saja bertahan hanya karena faktor eksternal seperti nama besar Muhammadiyah, bukan karena kualitas 
nyata dari pelayanan yang diberikan. 

Penelitian terdahulu lainnya menyatakan bahwa kepercayaan masyarakat pada lembaga pendidikan Islam 
umumnya dibangun atas kombinasi tiga faktor utama, yaitu kualitas layanan, identitas organisasi, dan keterjangkauan 
biaya [42]. Jika salah satu faktor melemah, maka tingkat kepercayaan juga cenderung menurun. Dalam kasus SD 
Muhammadiyah 1 Candi, kualitas layanan masih perlu ditingkatkan, sementara identitas organisasi dan 
keterjangkauan biaya menjadi faktor yang relatif kuat. Kondisi ini menunjukkan bahwa kepercayaan masyarakat tidak 
hanya dipengaruhi oleh aspek pelayanan prima, tetapi juga oleh variabel lain yang berperan sebagai penopang. Dengan 
demikian, pembahasan ini memperlihatkan bahwa hubungan antara pelayanan prima dan kepercayaan masyarakat 
bersifat kompleks. Layanan yang cukup baik memang berkontribusi dalam membangun citra positif, tetapi faktor 
eksternal seperti nama besar Muhammadiyah dan keterjangkauan biaya juga berperan besar. Kondisi ini menimbulkan 
tantangan bagi sekolah agar tidak hanya bergantung pada legitimasi eksternal, melainkan juga terus meningkatkan 
kualitas pelayanan internal. Jika tidak, akan terjadi kesenjangan antara citra positif yang dimiliki di masyarakat dengan 
kenyataan layanan yang masih menyisakan kelemahan. Oleh karena itu, strategi pengelolaan yang berkelanjutan, 
transparan, dan inovatif mutlak diperlukan agar kepercayaan masyarakat dapat dipertahankan dan ditingkatkan secara 
konsisten. 

 
VII. SIMPULAN 

Penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan prima di SD Muhammadiyah 1 Candi berada pada kategori 
cukup baik, meskipun belum sepenuhnya mencapai standar pelayanan yang prima. Keempat aspek pelayanan yang 
diteliti, yaitu akademik, administrasi, sarana prasarana, dan performance, telah dijalankan dengan upaya yang serius, 
tetapi masing-masing masih menyisakan kelemahan. Beberapa kelemahan tersebut terlihat dari sisi konsistensi 
program, keterbatasan fasilitas, transparansi informasi, maupun kecepatan dalam merespons kebutuhan masyarakat. 
Kondisi ini menegaskan bahwa pelayanan prima yang diberikan sekolah masih perlu ditingkatkan secara berkelanjutan 
agar benar-benar sesuai dengan harapan orang tua dan siswa. 

Kepercayaan masyarakat terhadap sekolah ini juga terbukti tidak hanya ditentukan oleh kualitas pelayanan, 
tetapi dipengaruhi oleh faktor lain seperti identitas organisasi Muhammadiyah, keterjangkauan biaya pendidikan, serta 
reputasi sosial yang berkembang di lingkungan sekitar. Kepercayaan tersebut bersifat dinamis, dapat menguat apabila 
sekolah mampu merespons harapan masyarakat dengan perbaikan nyata, namun juga berpotensi melemah apabila 
kritik dan keluhan yang disampaikan tidak ditindaklanjuti secara serius. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian menegaskan bahwa strategi pelayanan prima merupakan kunci penting 
dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan masyarakat. Namun demikian, sekolah harus menyadari bahwa 
modal sosial berupa nama besar Muhammadiyah dan reputasi positif tidak boleh dijadikan sandaran utama tanpa 
adanya perbaikan internal. Upaya perbaikan yang konsisten, transparansi dalam pengelolaan, serta inovasi layanan 
berbasis nilai-nilai Islam akan menjadi jalan untuk mewujudkan pelayanan yang benar-benar prima dan memperkuat 
kepercayaan masyarakat secara berkelanjutan. 
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