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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Manajemen masjid sangat diperlukan dalam rangka mewujudkan 

tujuan dan fungsi didirikannya masjid di lingkungan masyarakat. Fungsi 

masjid pada masa Rasulullah SAW dapat diuraikan dalam beberapa hal 

antara lain: untuk melaksanakan ibadah Mahdah, sebagai pusat pendidikan 

dan pengajaran Islam, sebagai pusat informasi Islam, tempat menyelesaikan 

perkara dan pertikaian, pusat ekonomi, serta pusat kegiatan sosial dan 

politik.1  

Fungsi masjid pada zaman Rasulullah berkembang menjadi 

peradaban Islam dimana dari masjid lahir banyak gagasan yang cemerlang, 

baik bagi pengembangan individu, keluarga, dan pembinaan kehidupan 

sosial. Dan dengan pengelolaan masjid pula, lahir berbagai konsep dan 

strategi dakwah Islam, pengembangan kesejahteraan hingga konsep dan 

strategi perang. Dengan demikian, masjid memiliki peran dan fungsi yang 

sangat penting dan sangat strategis untuk pembinaan umat.2 Manajemen 

masjid pada umumnya dibagi menjadi dua bagian yaitu, manajemen 

                                                           
1 Moh. Roqib, Menggugat Fungsi Edukasi Masjid (Yogyakarta: Grafindo Litera Media & STAIN 

Press, 2005), 75-76. 
2 Taufik al wai, Dakwah ila lah (Mesir: Dar al-yakin, 1995), 380-386. 
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pembinaan fisik masjid dan  manajemen pembinaan fungsi masjid.3 

Melakukan pengelolaan masjid untuk mewujudkan dua fungsi masjid 

tersebut menjadi penting untuk dilakukan ketika diketahui banyaknya 

masjid berdiri tetapi sudah beralih fungsi atau tidak membawa manfaat 

sama sekali bagi masyarakat. 

Jika melihat perkembangan jumlah masjid saat ini, khususnya di 

Indonesia, menunjukkan perkembangan yang sangat besar. Namun, seiring 

dengan perkembangan jumlah masjid yang sangat pesat dan keindahan 

bangunannya, banyak ditemui persoalan berkurangnya fungsi masjid seperti 

pada masa Rasulullah SAW. Masjid yang seharusnya selalu ramai dan 

dijadikan tempat berkumpul baik untuk kegiatan ibadah Mahdah, pusat 

pendidikan, pusat informasi, pusat ekonomi maupun pusat kegiatan sosial 

dan politik telah menjadi masjid yang sepi, bahkan hanya untuk kegiatan 

ibadah Mahdah saja.4 Faktanya, banyak dijumpai masjid hanya akan penuh 

ketika hari jumat saat dilaksanakannya ibadah shalat Jum’at, tetapi untuk 

kegiatan shalat wajib yang selainnya hanya akan ditemui 1-2 shaf saja yang 

isinya tidak lebih dari 20 jama’ah bahkan hingga ditemui masjid itu kosong, 

tanpa pengurus dan tanpa jama’ah.  

Banyak sekali ditemui problematika dalam pengelolaan dan 

pengembangan masjid baik terkait dengan penggunaan fungsi masjid, 

                                                           
3 M. Ayub, dkk, Manajemen Masjid (Jakarta: Gema Insan Press, 1996), 110.  
4 Abdul Basit, “Strategi Pengembangan Masjid Bagi Generasi Muda”, Komunika, Vol. 3, No. 2 (Juli-

Desember, 2009), 270-286. 
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intensitas jama’ah maupun sulitnya mendapatkan pengurus yang memiliki 

idealisme besar dalam mengembangkan kegiatan di masjid. Fenomena 

sepinya masjid dari kegiatan para jama’ah tidak lain sebagai bentuk gejala 

perkotaan modern di mana telah terjadi perubahan sosial dari umat Islam 

saat ini. Generasi umat Muslim tidak banyak mengunjungi masjid tempat 

umat berkumpul, mereka terasing dengan kegiatan di masjid.5 Pengetahuan 

agama mereka tidak diperoleh dari lembaga-lembaga Islam Konvensional 

seperti masjid, pesantren dan madrasah, atau dari perorangan, seperti kiai, 

ustad, ulama, dan da’i. Mereka justru mendapatkannya dari sumber anonim 

seperti kaset, CD, VCD, internet, radio dan televisi serta dari buku, majalah, 

dan brosur keagamaan yang juga diperoleh dari sumber anonim, seperti 

penerbit, kursus tertulis, seminar dan ceramah.6  

Bagi mereka sekolah lebih menyenangkan, sebab mereka bergaul 

hanya dengan kelompok seumuran mereka, dari kegiatan sekolah dan 

aktifitas di sekolah diri mereka berkembang. Kegiatan masjid yang pasif 

menjadi tidak efektif untuk membentuk kepribadian mereka. Fenonema 

tersebut menunjukkan bahwa kegiatan masjid kurang menjawab kebutuhan 

dan keinginan mereka atau dengan kata lain kegiatan masjid kurang 

memberikan kepuasan tersendiri khususnya dalam memberikan 

pengetahuan keagamaan dan pembentukan kepribadian islami. Hal ini 

tentunya menjadi tanggungjawab umat muslim untuk memenuhi 

                                                           
5 Kuntowijoyo, Muslim Tanpa Masjid (Bandung: Mizan, 2001), 129. 
6 Ibid, 130. 
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tanggungjawab memakmurkan masjid kembali hingga masjid memiliki 

fungsinya kembali dalam mengembangkan kegiatan dakwah dan menjadi 

pusat pemecahan masalah di masyarakat sekitarnya. 

Kegiatan memakmurkan masjid tidak lain adalah sebagai rangkaian 

kegiatan dakwah yang merupakan perintah dari Allah SWT. Dakwah 

merupakan hal yang tidak terpisahkan dengan pengamalan ke-Islaman 

seseorang. Karena itu, tindakan dakwah dapat dilakukan dengan berbagai 

cara dan media sepanjang hal tersebut sesuai dengan kaidah ajaran Islam.7 

Secara umum, perintah untuk berdakwah sebenarnya banyak tercantum 

dalam al-Quran, seperti yang terdapat pada surat an-Nahl ayat 125 yang 

berbunyi :8 

كَ باِلْحِكْمَةِ وَالْمَوْعِظـَــةِ الْحَسَنـَةِ وَجَادِلْهمُْ ادُْعُ الِٰـى سَبيِْـــلِ رَب    

  باِلَّتيِْ هِيَ احَْسَـنُ قلى انَِّ رَبَّكَ هوَُ اعَْلمَُ بمَِنْ ضَلَّ عَنْ سَبيِْـــلهِ

وَهوَُ اعَْلمَُ باِلْمُهْتـَــــدِيْنَ    

Artinya: Serulah (manusia) kepada jalan Tuhan-mu dengan hikmah 

dan pengajaran yang baik dan berdebatlah dengan mereka dengan 

cara yang baik. Sesungguhnya Tuhanmu, Dialah yang lebih 

mengetahui siapa yang sesat dari jalan-Nya dan Dialah yang lebih 

mengetahui siapa yang mendapat petunjuk.9 

Permasalahan ketidakpuasan jama’ah masjid diatas merupakan 

fokus utama dalam manajemen masjid yang berorientasi kepuasan 

                                                           
7 Ibid., 50. 
8 Departemen Agama RI. Al Qur’an dan Terjemahnya (Surabaya: CV. Pustaka Agung Harapan, 

2006 ), 383. 
9 Kementerian Agama RI, Syaamil al-Qur’an Terjemah Tafsir Per Kata (Bandung: Sygma 

Publishing, 2011), 281. 
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jama’ahnya. Konsepsi ilmu manajemen yang fokus mengatasi persoalan 

ketidakpuasan jama’ah masjid adalah sistem manajemen berbasis Total 

Quality Management (TQM).10 Jama’ah bagi sudut pandang TQM adalah 

pelanggan yang harus dipuaskan atau dipenuhi segala kebutuhan dan 

keinginannya khususnya dalam pembelajaran agama Islam. Dengan adanya 

manajemen masjid berbasis TQM diharapkan keberadaan masjid bisa 

menjawab permasalahan-permasalahan para jama’ah dan pengurus sebagai 

pelaksana kegiatan di masjid. Hal ini sesuai dengan tujuan manajemen 

berbasis TQM yakni dalam rangka memuaskan semua pelanggannya baik 

pelanggan internal maupun pelanggan eksternal.  

Dengan adanya desain manajemen berbasis TQM ini diharapkan 

fungsi masjid kembali lagi menjadi masjid yang mampu mempersatukan 

kekuatan islam dengan jalinan ukhuwah antar jama’ah yang semakin kuat 

karena intensitas pertemuannya di masjid baik untuk membangun kekuatan 

spiritual maupun membangun kekuatan di bidang ekonomi, sosial, politik 

dan lain sebagainya seperti masa Rasulullah. Manajemen masjid sebagai 

wujud manajemen dakwah tidak lain bertujuan untuk menuntun dan 

memberikan arah agar pelaksanaan dakwah dapat diwujudkan secara 

profesional dan proporsional.11 

                                                           
10 Edward Sallis, Manajemen Mutu Terpadu Pendidikan (Yogyakarta: IRCiSoD, 2012), 76-77. 
11 Khatib Pahlawan Kayo, Manajemen Dakwah dari Dakwah Konvensional menuju Dakwah 

Profesional (Jakarta: Amzah, 2007), 30. 
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Untuk mensukseskan manajemen berbasis TQM tersebut maka 

sangat diperlukan kegiatan pemasaran produk berkonsentrasi pada kualitas 

pelayanan. Kualitas pelayanan (service quality) merupakan strategi yang 

berorientasi kepuasan pelanggan, dimana definisi kepuasan sendiri adalah 

pemenuhan terhadap kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan. 

Model strategi service quality adalah model strategi peningkatan kualitas 

jasa yang populer dan banyak dijadikan acuan dalam riset manajemen dan 

pemasaran jasa saat ini.12 Strategi peningkatan kualitas pelayanan berfokus 

untuk mengurangi adanya gap antara manajemen dengan kebutuhan dan 

keinginan pelanggannya. 

Lembaga jasa yang baik adalah lembaga yang menggunakkan 

pemasaran untuk memperkuat posisi mereka di pasar sasaran yang dipilih. 

Perusahaan jasa yang unggul memiliki kesamaan yang utama yakni 

terobsesi pada pelanggan. Mereka mempunyai strategi khusus untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan agar tercipta kesetiaan dari pelanggan.13 

Masjid sebagai lembaga jasa yang melayani berbagai program keagamaan 

tentunya juga harus memperhatikan kebutuhan jama’ahnya agar tercipta 

jama’ah yang loyal terhadap produk jasanya. Untuk itu, dalam menjalankan 

manajemen masjid perlu melakukan pengurangan jarak atau gap antara 

                                                           
12 Fandi Tjiptono & Grogerius Chandra, Service, Quality, & Satisfaction (Yogyakarta: Andi, 2011), 

215. 
13 Ibid, 72. 
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pengurus dengan jama’ahnya pun dengan internal pengurusnya dalam usaha 

memuaskan jama’ahnya.  

Fakta menarik peneliti temui terkait manajemen Masjid Al Wahyu 

yang terletak di Wisma Menanggal Surabaya, dimana terdapat program-

program ibadah dan dakwah yang dirancang oleh masjid tersebut terbukti 

mampu menghidupkan dan memakmurkan masjid, dari yang dulunya 

termasuk masjid yang sepi jama’ah, sekarang menjadi masjid yang 

jama’ahnya banyak, dan setiap kegiatannya banyak menuai respon positif 

dari para jama’ah bahkan mampu menciptakan jama’ah yang loyal terhadap 

kegiatan di Masjid Al Wahyu.  

Program-program ibadah dan dakwah di Masjid ini juga aktif 

diadakan setiap hari, mulai dari pengadaan sholat berjama’ah, pengadaan 

pengajian (baca al qur’an, kajian ba’da maghrib, kajian Ahad pagi, 

pengadaan sholat jum’at), dan lain sebagainya. Sehingga, kegiatan ibadah 

dan dakwah di masjid ini hampir tidak pernah sepi seharipun. Masjid yang 

didirikan sejak tahun 1984 ini, pernah meraih penghargaan sebagai   masjid 

teladan II dalam pemilihan Masjid Teladan Tingkat Propinsi Jawa Timur 

pada tahun 1997 yang diberikan oleh Departemen Agama Propinsi Jawa 

Timur serta pada tanggal 3 Januari tahun 2016 juga mendapat penghargaan 

dari DMI Award yang bertemakan “Masjidku Surgaku”. Disamping itu, 

secara perkembangan fisik masjid ini juga pesat, dari yang awalnya masih 

masjid kecil berlantai satu, sekarang sudah berkembang menjadi berlantai 

dua, dengan luas yang lebih besar dari sebelumnya, memiliki Daycare, 
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PAUD (pendidikan anak usia dini), TK (taman kanak-kanak), serta sekolah 

ABK (anak berkebutuhan khusus) sendiri. 

Dengan adanya kondisi beragam golongan dan paham dalam 

kelompok islam di masyarakat, fokus kegiatan dakwah Masjid Al Wahyu 

berusaha mempersatukan segala perbedaan tersebut. Ustadz Sugeng selaku 

ketua takmir Masjid Al Wahyu menyatakan bahwa prinsip kegiatan dakwah 

Masjid Al Wahyu dalam AD/ART memiliki prinsip untuk menjadikan 

masjid makmur dan semua golongan bisa masuk, tidak terpengaruh partai, 

golongan, paham, termasuk ustadznya. Dalam pernyataannya dia 

menyebutkan14 ;  

Ibarat makanan seperti gado-gado, tidak peduli beraliran 

NU, Muhammadiyah, salaf, dan selainnya. Kegiatan masjid tidak 

condong ke kanan maupun ke kiri, ke depan maupun ke belakang, 

warnanya putih dan netral. Dalam mengajar pun setiap 

penceramahnya sebisa mungkin harus netral, tidak boleh memihak 

satu golongan ataupun partai tertentu. 

Untuk menjaga nilai kesatuan jama’ahnya dan menjaga kepuasan 

jama’ah, dalam menentukan penceramah, jikalau ditemui penceramah atau 

ustadz yang mengisinya terlalu lama masih ditolerir. Ketika ditemui adanya 

ketidakcocokan dalam materi, maka pengurus mengurangi jumlah waktu 

kegiatan ceramahnya, tidak pernah memutus hubungan dengan para ustadz 

penceramah tapi hanya mengurangi dan menyampaikan sejarah kondisi 

jama’ah warga di daerah menanggal yang memiliki keragaman golongan, 

agar para penceramah mau menyesuaikan dengan kondisi jama’ah disana 

                                                           
14 Sugeng Santoso, Wawancara, Surabaya, 15 Mei 2016. 
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dan mereka tidak mempromosikan pahamnya, partainya atau golongannya 

masing- masing. Fakta diatas menunjukkan adanya usaha pengurus Masjid 

Al Wahyu dalam mengurangi gap 2 yakni menyusun standart pelayanan 

kualitas jasa.  

Ustadz Sugeng selaku Ketua Bidang Ketakmiran sering melakukan 

diskusi dengan dewan pembina masjid dan juga beberapa pengurus lainnya 

seperti ustadz Roem Rowi ataupun ustadz Gufron untuk membicarakan 

topik-topik materi yang sesuai dengan kondisi jama’ah masjid, mencari 

penceramah yang sesuai karakter jama’ah serta rencana kegiatan masjid 

lainnya untuk memakmurkan masjid. Setelah melakukan diskusi dan 

mengamati beberapa kegiatan ceramah para ustad termasuk ceramah dari 

pembina masjid, dalam hal ini adalah ustadz Roem Rowi, ditemui bahwa 

warga tidak terlalu suka materi atau topik-topik yang terlalu berat dan gaya 

penyampaian yang terlalu akademis, panjang dan hanya sulit dipahami. Dari 

hasil pengamatan dan diskusi akhirnya ustadz Sugeng pun menemukan 

beberapa formulasi kegiatan dakwah di masjid tersebut. 

Dalam menetapkan pembicara atau penceramah, Kabid Ketakmiran 

sangat memperhatikan persyaratan tertentu dan yang paling utama adalah 

terkait dengan cara atau metode ceramah dan isi ceramah yang ditampilkan. 

Kabid Ketakmiran tidak akan memilih penceramah yang akan menimbulkan 

banyak perselisihan dan pertentangan di jama’ahnya. Tidak akan pernah 

memberikan banyak waktu bagi penceramah yang sering membid’ahkan 

atau melakukan klaim-klaim tidak islami pada beberapa pemikiran islam. 
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Jika ditemui ada  penceramah yang melakukan hal tersebut, seringkali akan 

ada teguran atau masukan ataupun dengan mengurangi jadwal ceramahnya. 

Hal ini dilakukan di karenakan sejak tahun 2006, Ustad Sugeng selaku ketua 

Takmir telah melakukan pengamatan terhadap jama’ah Masjid Al Wahyu 

dan dari hasil pengamatannnya diketahui bahwa masih ada paham yang 

mengganjal pada masing-masing jama’ah. Mereka masih mempertanyakan 

arah paham masjid dan pengurusnya cenderung beraliran Nahdatul 

Ulama’(NU) atau Muhammadiyah. Karena ada fakta fisik seperti mimbar 

yang berbentuk seperti milik Muhammadiyah, tetapi jika Muhammadiyah 

ketika dilihat dari kegiatan shalatnya seringkali menggunakan qunut. Dari 

keganjalan tersebut, menjadikan jama’ah ada keraguan untuk mengikuti 

semua kegiatan di Masjid Al Wahyu.  

Selain penentuan penceramah, pengurus Masjid Al Wahyu juga 

merumuskan materi dan kegiatan lainnya berdasarkan pada nilai-nilai 

pelanggan atau harapan pelanggan, seperti dalam penetapan topik materi 

tentang ibadah, pengurus menetapkan untuk menggunakan panduan milik 

Nahdatul Ulama’, panduan tersebut dianggap sebagai panduan yang paling 

gampang dan netral, tidak bermadzab, tidak condong kemana-mana. Dalam 

penyampaian materi ini mengedepankan prinsip tanha anil fahsyai wal 

munkar, dimana yang terpenting adalah bagaimana mereka mau shalat dan 

beribadah ke masjid, tanpa memperhatikan golongan.  

Adapun kegiatan rutin yang sengaja dibuat untuk memperkuat 

hubungan antara pengurus dengan jama’ah yakni Kajian Ahad pagi, kajian 
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ini dilakukan pada minggu pagi, setelah shalat subuh. Dalam kajian tersebut 

ada kegiatan ceramah dan setelah itu dilanjutkan acara ukhuwah dengan 

makan pagi bersama, untuk makanannya disediakan oleh para jama’ah yang 

saling bergantian menjadi donatur kegiatan tersebut. Untuk melakukan 

koordinasi dengan para jama’ah terkait peserta kajian Ahad pagi dan 

donaturnya, para jama’ah dan pengurus memiliki grup Whatsapp. Adanya 

grup Whatsapp antara pengurus dengan jama’ah menjadikan ikatan 

ukhuwah pun terjalin semakin kuat sehingga beberapa permasalahan dan 

keluhan jama’ah bisa terdeteksi dini dan pengurus pun berusaha untuk 

segera menyelesaikan keluhan-keluhan jama’ah tersebut. Selain kajian 

Ahad pagi juga ada program buka puasa gratis yang dilakukan setiap hari 

Senin dan Kamis. Dengan adanya program tersebut, semakin ramai para 

jama’ah yang mampir ke masjid bahkan ada beberapa karyawan BNI yang 

akhirnya menjadi jama’ah tetap di sini dikarenakan mereka juga 

mendapatkan layanan lebih dari Masjid Al Wahyu yakni menu buka puasa 

Senin dan Kamis tersebut. Fakta ini menunjukkan bahwa adanya usaha 

pengurus Masjid Al Wahyu untuk mengurangi gap 3 yakni mengurangi 

jarak penyampaian layanan yang tidak sesuai keinginan jama’ah.  

Fakta lain yang ditemukan berdasarkan hasil wawancara dengan 

salah satu jama’ah Masjid Al Wahyu didapatkan kesan bahwa dia sangat 

puas dengan penyelenggaraan program-program ibadah di Masjid Al 

Wahyu, bahkan dia selalu membandingkan dengan Masjid Al Akbar 

Surabaya, dia menunjukkan bahwa warga 4 perumahan di daerah Wisma 
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Menanggal mayoritas memilih datang untuk shalat jama’ah di Masjid Al 

Wahyu dibandingkan dengan Masjid Al Akbar, baik untuk kegiatan shalat 

jum’at, shalat wajib maupun shalat idul adha dan idul fitri. Di masjid ini pun 

merasa aman ketika menjalankan ibadah, karena disetiap sudut masjid 

terdapat CCTV, padahal masjid ini terbilang masjid yang jauh lebih kecil 

dari Masjid Al Akbar Surabaya. Dengan adanya fakta tersebut semakin 

menunjukkan adanya indikasi kuat bahwa pengurus Masjid Al Wahyu 

menerapkan prinsip-prinsip kualitas pelayanan. Berdasarkan adanya nilai 

dan pemaparan beberapa fakta di atas, penelitian yang berjudul “Strategi 

peningkatan kualitas jasa di Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal 

Surabaya“ pun diambil.  

B. Identifikasi & Batasan Masalah 

Dari pemaparan beberapa realitas diatas, ada indikasi bahwa 

pengurus Masjid Al Wahyu berusaha melakukan kegiatan pemasaran Jasa 

dengan pendekatan service quality, dimana orientasi utama dari setiap 

program layanan masjidnya adalah untuk memberikan kepuasan terhadap 

seluruh jama’ahnya. Adanya indikasi penerapan dimensi kualitas pelayanan 

di aspek kehandalan seperti pemilihan penceramah yang sesuai dengan 

harapan jama’ah, adanya indikasi kualitas pelayanan di aspek ketanggapan 

dimana pengurus senantiasa menyediakan ruang bagi jama’ah untuk 

menyampaikan keluhan-keluahan serta saran untuk pelaksanaan kegiatan di 

masjid, pun adanya kualitas pelayanan fisik seperti halnya penyediaan 

tempat ibadah yang bersih dan beberapa fasilitas keamanan seperti 
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pemasangan CCTV di setiap sudut masjid, hal tersebut semakin 

menunjukkan adanya indikasi kuat bahwa pengurus Masjid Al Wahyu 

cukup memperhatikan kualitas pelayanan kegiatan masjidnya.  

Pengurus Masjid Al Wahyu berusaha terus menerus untuk 

melakukan perbaikan programnya demi peningkatan kepuasan jama’ahnya 

dan loyalitas jama’ahnya. Adanya komunikasi yang intens antara 

manajemen atas dengan manajemen di bawahnya untuk memikirkan 

layanan yang bisa memberikan kepuasan bagi para jama’ahnya.  

Berangkat dari indikasi pelaksanaan dimensi kualitas pelayanan 

dalam aspek empati, ketanggapan, layanan fisik memperkuat peneliti untuk 

melakukan peninjauan lebih dalam tentang kualitas pelayanan yang telah 

diterapkan oleh para pengurus Masjid Al Wahyu serta adanya proses 

pengurus masjid yang berorientasi pada kepuasan jama’ahnya. Penelitian 

ini akan difokuskan pada pemaparan strategi peningkatan kualitas 

pelayanan jasa Masjid Al Wahyu. Pemaparan latar belakang diatas 

diketahui ada beberapa permasalahan yang melingkupi, antara lain :  

1. Bagaimana kualitas pelayanan Masjid Al Wahyu Wisma 

Menanggal Surabaya? 

2. Apa saja bentuk pelayanan Masjid Al Wahyu yang telah 

diberikan kepada jama’ahnya? 

3. Bagaimana strategi pengurangan Gap 1 hingga Gap 4 dalam 

pelayanan Jasa Masjid Al Wahyu? 
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4. Bagaimana strategi peningkatan kualitas jasa (service quality) 

Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal Surabaya? 

C. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah, hasil identifikasi dan batasan 

masalah diatas, maka ditetapkan rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah : “ Bagaimana Strategi Peningkatan Kualitas Jasa Masjid Al Wahyu 

Wisma Menanggal Surabaya? “.  

Berdasarkan rumusan masalah diatas, adapun empat sub rumusan 

masalah yang harus dijawab antara lain: 

1. Bagaimana strategi pengurangan GAP 1 di Masjid Al Wahyu Wisma 

Menanggal Surabaya?  

2. Bagaimana strategi pengurangan GAP 2 di Masjid Al Wahyu Wisma 

Menanggal Surabaya?  

3. Bagaimana strategi pengurangan GAP 3 di Masjid Al Wahyu Wisma 

Menanggal Surabaya?  

4. Bagaimana strategi pengurangan GAP 4 di Masjid Al Wahyu Wisma 

Menanggal Surabaya? 

D. Tujuan Penelitian  

Penelitian ini secara umum bertujuan untuk mendeskripsikan 

strategi peningkatan kualitas jasa di Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal 

Surabaya. Secara rinci penelitian ini memiliki empat tujuan yaitu: 

1. Untuk mendeskripsikan strategi pengurangan GAP 1 di Masjid Al 

Wahyu Wisma Menanggal Surabaya. 
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2. Untuk mendeskripsikan strategi pengurangan GAP 2 di Masjid Al 

Wahyu Wisma Menanggal Surabaya. 

3. Untuk mendeskripsikan strategi pengurangan GAP 3 di Masjid Al 

Wahyu Wisma Menanggal Surabaya. 

4. Untuk mendeskripsikan strategi pengurangan GAP 4  di Masjid Al 

Wahyu Wisma Menanggal Surabaya. 

E. Manfaat Penelitian  

1. Secara teoritis,  penelitian ini memiliki nilai manfaat untuk 

mengembangkan teori strategi manajemen pemasaran jasa spesifiknya 

adalah service quality dalam konteks manajemen masjid agar 

mendapatkan jama’ah yang puas dan loyal terhadap kegiatan-kegiatan 

yang diadakan oleh pengurus masjid.  

2. Secara praksis, nilai manfaat penelitian ini bisa memberikan masukan 

atau evaluasi strategi pengembangan masjid sekaligus menjadi pijakan 

dasar dalam pemecahan masalah kualitas jasa Masjid Al Wahyu agar 

mendapatkan jama’ah yang puas dan loyal sehingga tujuan dakwah 

masjid untuk meramaikan dan memakmurkan masjid bisa tercapai.  

F. Penelitian Terdahulu 

Adapun sebuah penelitian terdahulu yang memiliki kemiripan 

dengan judul penelitian ini yakni tesis mahasiswa pascasarjana UIN Sunan 

Ampel yang berjudul “Konstruksi Pesan Dakwah K.H. Rahmat Basuki pada 

Jama’ah Pengajian di Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal 6 no.4 
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Surabaya.”15 Dari penelitian ini diketahui bahwa ada kesamaan tempat 

penelitian yakni di Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal Surabaya, tetapi 

yang menjadi perbedaan disini adalah subyek penelitiannya, dimana 

penelitian tersebut berfokus pada konstruksi pesan dakwah pemateri atau 

pengisi pengajian, sedangkan dalam penelitian yang akan diadakan penulis 

berfokus pada deskripsi strategi service quality Masjid Al Wahyu.   

Penelitian kedua yang memiliki kemiripan adalah jurnal penelitian 

yang ditulis oleh Anik Tri Suwarni, Ardianto Nugroho, Nurlina Rahman 

yang berjudul “Implementasi strategi peningkatan loyalitas pelanggan 

melalui Corporate Brand Equity, Product Atribute dan Service Quality 

Studi kasus pada perusahaan distribusi bahan baku Bakery dan Pastry untuk 

wilayah pemasaran Jakarta dan Bandung”.16 Dari penelitian tersebut yang 

membedakan adalah dari subyek penelitiannya dan keluasan subyek 

penelitian yang diteliti, penelitian tersebut fokus pada implementasi satu 

strategi sedangkan dalam penelitian ini hanya fokus pada satu strategi saja 

yakni strategi service quality. Obyek penelitian tersebut adalah strategi 

peningkatan loyalitas lembaga bisnis atau organisasi bisnis sedangkan 

obyek penelitian dari rumusan penelitian ini adalah strategi peningkatan 

kepuasan lembaga dakwah atau lembaga jasa.  

                                                           
15 Adityo Nugroho,”Konstruksi Pesan Dakwah K.H Rachmat Basuki pada Jama’ah Pengajian 

Masjid Al Wahyu Daerah Wisma Menanggal 6 No. 2-4 Surabaya” (Tesis UIN Sunan Ampel 

Surabaya, 2014). 
16 Anik, dkk, “ Implementasi Strategi Peningkatan Loyalitas Pelanggan melalui Corporate Brand 

Equity, Product Atribute dan Service Quality Studi kasus pada perusahaan distribusi bahan baku 

Bakery dan Pastry untuk wilayah pemasaran Jakarta dan Bandung”, Jurnal Mix, Vol.V, No.1(Feb 

2015),1-16. 
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Penelitian ketiga yang memiliki kemiripan adalah jurnal penelitian 

yang berjudul “Analisis pengaruh Total Service Quality Management 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan jasa transportasi”.17 Ada kesamaan 

terkait dengan penggunaan subyek penelitiannya yakni service quality, 

namun yang menjadi perbedaannya adalah obyek penelitian di jurnal ini 

adalah tingkat kepuasan pelanggan jasa transportasi, sedangkan dalam 

penelitian yang diangkat dalam rumusan masalah obyek penelitiannya 

adalah strategi peningkatan kepuasan jama’ah  oleh pengurus masjid. Hal 

tersebut menunjukkan adanya perbedaan jenis obyek bidang lembaga jasa 

yang diteliti.  

Selain perbedaan di aspek obyek penelitian, perbedaannya terletak 

pada metode penelitian yang digunakan, dalam jurnal diketahui bahwa 

metode penelitiannya menggunakan metode penelitian kuantitatif dimana 

peneliti menggunakan metode survei pelanggan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan pelanggannya, sedangkan dalam penelitian yang diangkat dalam 

rumusan masalah ini menggunakan metode penelitian kualitatif dimana 

tujuannya untuk mendeskripsikan data-data hasil temuan dari beberapa 

informan yang sudah dipilih dan memenuhi kriteria tertentu. Perbedaan 

tersebut dikarenakan obyek penelitian dari Ika Nurul Qamari adalah 

pelanggan sedangkan dalam penelitian ini adalah pengurus lembaganya 

                                                           
17 Ika Nurul Qamari,”Analisis pengaruh Total Service Quality Management terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan jasa Transportasi”, Maksimum, Vol.1, No.2 (Maret 2011), 115-127. 
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yang membuat strategi peningkatan kepuasan untuk pelanggannya 

(jama’ahnya). 

G. Metode Penelitian  

1. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian deskriptif. 

Penelitian deskriptif menurut Singarimbun dan Effendi yakni penelitian 

yang mengembangkan konsep dan menghimpun fakta, tetapi tidak 

melakukan pengujian hipotesa.18 Sedangkan pendekatan penelitian yang 

digunakan adalah penelitian kualitatif. Penelitian kualitatif menurut 

Imam Suprayogo adalah prosedur penelitian yang menghasilkan data 

deskripsi berupa kata-kata tertulis atau lisan dari orang-orang dan 

perilaku yang diamati. Penelitian dengan pendekatan ini berfungsi untuk 

memahami dunia makna yang disimbolkan dalam perilaku masyarakat 

menurut perspektif masyarakat itu sendiri.19  

Dengan demikian penelitian ini termasuk penelitian kualitatif 

deskriptif yang tidak lain bertujuan untuk mendeskripsikan fakta-fakta 

dari pengurus Masjid Al Wahyu dalam pelaksanaan strategi peningkatan 

kualitas jasa untuk para jama’ahnya. 

2. Sumber Data 

Untuk menjawab rumusan masalah diatas, sumber data dalam 

penelitian ini ada dua jenis yakni sumber data primer dan sumber data 

                                                           
18 Masri Singarimbun dan Safian Effendi, Metode Penelitian Survey (Jakarta: LP3ES, 1989), 5. 
19 Imam Suprayogo, Tobroni, Metode Penelitian Sosial Agama (Bandung: Remaja Rosdakarya, 

2001), 1. 
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sekunder, adapun rincian dari kedua jenis sumber data tersebut, antara 

lain:  

a. Sumber data primer  

Sumber data primer yang di gunakan adalah para 

pengurus atau pihak yang berwenang dalam membuat kebijakan 

strategi program pelayanan jama’ah Masjid Al Wahyu. Dalam 

penelitian kualitatif ini sebenarnya tidak ada istilah sampling 

sumber data, namun menurut Sugiyono, dalam penelitian 

kualitatif teknik sampling yang lebih sering digunakan adalah 

purposive sampling dan snowball sampling.  

Purposive sampling merupakan teknik pengambilan 

sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu, yakni orang 

atau informan yang dianggap paling tahu tentang apa yang kita 

harapkan atau yang menguasai data penelitian yang kita cari. 

Sedangkan snowball sampling adalah teknik pengambilan 

sampel dimana yang awalnya jumlahnya sedikit lama-lama 

menjadi besar seperti bola salju yang menggelinding. 

Berdasarkan definisi diatas, peneliti menggunakkan teknik 

purposive sampling dimana yang menjadi informan dalam 

penelitian ini adalah Ketua Takmir Masjid Al Wahyu dan 

anggota Bidang Ketakmiran yang terlibat dalam perumusan 

program kegiatan dakwah Masjid Al Wahyu. Adapun nama 

informan penelitian disini adalah Kabid Ketakmiran yang 
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bernama Drs. Sugeng Santoso dan Pegawai Administrasi masjid 

yang bernama Sulaiman Fahruk, S. Hi. Kedua informan kunci 

tersebut dipilih dikarenakan mereka yang banyak 

bertanggungjawab pada pelaksanaan kegiatan layanan masjid 

dan senantiasa terlibat baik pada perumusan program hingga 

pelaksanaan teknis program di Bidang Ketakmiran masjid.  

b. Sumber data sekunder  

Untuk melengkapi data, penelitian ini juga menggunakan 

sumber data sekunder berbentuk dokumen. Adapun bentuk 

dokumen yang digunakan adalah dokumen terkait dengan 

pelaksanaan program Masjid Al Wahyu dan spesifiknya adalah 

yang mengandung strategi peningkatan kualitas layanan jasa 

yang berorientasi untuk memuaskan jama’ahnya. Ada dua jenis 

dokumen utama yang digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

dokumen Anggaran Rumah Tangga Yayasan Masjid Al Wahyu 

Tahun 2014, dokumen Struktur dan Pembagian Kerja Pengurus 

Masjid Al Wahyu Periode 2013-2018 serta dokumen Program 

Kerja Tahunan Pengurus. 

 

 

3. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan yang digunakan dalam penelitian ini adalah,  
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a. Teknik wawancara. Adapun teknik wawancara yang dilakukan 

adalah dengan wawancara semi terstruktur. Wawancara semi 

terstruktur adalah wawancara yang di lakukan karena peneliti 

sudah mengetahui gambaran-gambaran informasi yang akan di 

peroleh, namun lebih bebas dalam pewawancaraan, sehingga 

dapat di temukan kedalaman data dari hasil wawancara.20 

Wawancara ini dilakukan para sumber primer yakni pada kedua 

informan kunci yakni Ketua Bidang Ketakmiran dan juga 

pegawai kesekretariatan Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal 

Surabaya. 

b. Teknik dokumentasi. Selain teknik wawancara peneliti juga 

menggunakan dokumentasi untuk menambah bukti atau fakta-

fakta dalam penerapan strategi service quality yang dilakukan 

oleh pengurus Masjid Al Wahyu. Dokumen yang berhasil 

dikumpulkan dalam penelitian ini adalah dokumen Anggaran 

Rumah Tangga Yayasan Masjid Al Wahyu Tahun 2014, 

dokumen Pembagian Kerja Pengurus Masjid Al Wahyu Periode 

2013-2018, serta dokumen Program Kerja Tahunan Pengurus 

Masjid Al Wahyu. 

 

4. Teknik Pengelolaan Data 

                                                           
20 Ibid, Masri Singarimbun, 11. 
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Menurut Moleong, pengujian data adalah kegiatan yang 

dilakukan agar hasil penelitian dapat dipertanggungjawabkan dari 

segala sisi.21 Untuk mempertanggungjawabkan hasil penelitian, peneliti 

menggunakan dua jenis teknik pengelolaan data, antara lain : 

a. Teknik triangulasi sumber data. Triangulasi data merupakan 

teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu 

yang lain diluar data yang terkumpul untuk keperluan 

pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data-data 

tersebut. Triangulasi sumber data dilakukan dengan 

membandingkan antara data yang di peroleh dari satu sumber 

data dengan sumber data lainnya. 

b. Member check adalah proses penulis mengajukan pertanyaan 

pada satu atau lebih informan di setiap penghujung wawancara. 

Tujuan mengadakan member check agar informasi yang telah 

diperoleh dan yang akan digunakan dalam penelitian laporan 

sesuai dengan apa yang dimaksud oleh informan. 

5. Teknis Analisa Data 

Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisa kualitatif deskriptif. Menurut  Patton, analisa data adalah proses 

mengatur urutan data, mengorganisasikannya  ke dalam suatu pola, 

kategori dan uraian dasar.22 Teknik analisa data yang digunakan dalam 

                                                           
21 Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualaitatif, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2001), 135. 
22 Ibid,103. 
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penelitian ini adalah menggunakan langkah-langkah seperti yang 

dikemukakan oleh Burhan Bungin, yaitu sebagai berikut23: 

a. Pengumpulan Data (Data Collection)  

Merupakan kegiatan mengumpulkan seluruh data dari 

berbagai sumber penelitian baik dari hasil wawancara maupun 

dokumentasi. Data ini masih mentah dan belum di reduksi sama 

sekali. Berdasarkan jenis sumber data dan teknik pengumpulan 

data diatas maka nantinya data yang terkumpul dalam penelitian 

ini berupa data rekaman hasil wawancara dan dokumen. 

b. Reduksi Data (Data Reduction) 

Tahapan ini adalah tahapan analisis yang bertujuan untuk 

menggolongkan data, mengarahkan data dan membuang data 

yang tidak perlu atau tidak mendukung data penelitian.24 Output 

dari tahapan ini nantinya berupa transkrip wawancara yang 

didalamnya sudah di beri kode (coding) untuk data-data yang 

penting dan berhubungan dengan rumusan masalah penelitian.  

c. Display Data 

Tahapan penyajian data ini merupakan tahapan 

menyusun sekumpulan data atau informasi penting yang 

berhubungan dengan rumusan masalah. Bentuk penyajiannya 

                                                           
23Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif: Komunikasi, Ekonomi, Kebijakan Publik, dan Ilmu Sosial 

Lainnya (Jakarta: Kencana, 2008), 70. 
24 Matthew B. Miles & A. Michael Huberman, Analisa Data Kualitatif (Jakarta: UI Press, 1992),16 
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bisa berbentuk deskripsi, grafik, bagan yang sudah tersusun 

secara rapi.25  

d. Verifikasi dan Penegasan Kesimpulan (Conclution Drawing and 

Verification) 

Ini adalah tahapan terakhir dari proses analisa dimana 

semua data yang tersusun dan disajikan, dibaca polanya, 

alurnya, hubungan antar sajian data satu dengan yang lainnya, 

sebab akibatnya, kemudian diarahkan untuk ditarik kesimpulan-

kesimpulan berdasarkan kecocokan dengan alat analisisnya atau 

kerangka teoritiknya26. 

H. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan untuk menjawab rumusan deksripsi 

strategi peningkatan kualitas jasa di Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal 

Surabaya adalah sebagai berikut:  

1. Bab I: Pendahuluan yang terdiri atas; latar belakang masalah, 

identifikasi dan batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, kerangka teoretik, penelitian terdahulu, metode 

penelitian, dan sistematika pembahasan.  

2. Bab II: Subyek Penelitian yang terdiri atas; definisi konseptual dan 

kerangka teoritik seperti pengertian manajemen, pengertian strategi, 

                                                           
25 Ibid, 16 
26 Ibid, 20 
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pengertian jasa dan karakteristik jasa, pengertian strategi service quality, 

dimensi strategi service quality serta rincian tiap tahapan strateginya.  

3. Bab III: Obyek Penelitian yang terdiri atas; deskripsi tentang Masjid Al 

Wahyu terkait sejarah berdirinya, kepengurusan, program ketakmiran 

masjid dan bentuk-bentuk layanan yang diberikan kepada jama’ahnya 

serta strategi peningkatan kualitas jasa layanannya. 

4. Bab IV: Analisa dan Pembahasan yang terdiri atas; analisa terhadap bab 

2 dan bab 3, di dalam analisisnya akan diulas mengenai hasil temuan 

yang memaparkan rincian strategi service quality yang dilakukan oleh 

pengurus Masjid Al Wahyu Wisma Menanggal Surabaya, terkait 

pelaksanaannya dan kualitasnya.  

5. Bab V: Penutup yang terdiri atas; kesimpulan dari hasil penelitian, 

implikasi teoritik, keterbatasan penelitian dan rekomendasi penelitian 

selanjutnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 


