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ABSTRAK

ANALISIS PENERAPAN KUALITAS
PELAYANAN MENGGUNAKAN METODE
SERVQUAL PADA BAZNAS KOTA SURABAYA
(Uyun Zahrousshofi) Skripsi S1, Program Studi
Manajemen Dakwah, Universitas Islam Negeri Sunan
Ampel Surabaya.

Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang
terdapat perbedaan antara kenyataan dan harapan para
pelanggan atas layanan yang diperoleh. Kualitas
pelayanan yang diberikan kepada konsumen harus
berfungsi untuk lebih memberikan kepuasan yang
maksimal, oleh karena itu dalam rangka memberikan
pelayanan harus dilakukan sesuai dengan fungsi
pelayanan. Penelitian ini bertujuan untuk memaparkan
penerapan kualitas menggunakan servqual sebagai
metodenya. Adapun rumusan masalah pada penelitian ini
ialah bagaimana penerapan kualitas pelayanan yang ada
pada BAZNAS Kota Surabaya dan bagaimana analisis
penerapan kualitas pelayanan dalam perspektif metode
servqual. Peneliti menggunakan metode kualitatif sebagai
pendekatan penelitian. Penelitian ini menggunakan teknik

pengumpulan data dengan wawancara, observasi dan



dokumentasi. Teknik analisis data dimulai dengan hasil
transkrip data wawancara, wawancara, kemudian
dokumentasi berupa bukti yang sesuai dengan data
mengenai hal yang berupa transkrip, buku dan berupa
foto. Teknik validasi data menggunakan triangulasi data.
Dari hasil penelitian ini menjelaskan bahwa untuk
memenuhi kebutuhan klien penerapan kualitas pelayanan
menggunakan metode servqual dapat dilakukan dengan
menerapkan lima elemen penting dari metode service
quality yakni tangibels (bukti fisik), reliability
(kemampuan), responsiveness (daya tanggap), assurance
(jaminan) dan emphaty (kepedulian).

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Metode Servqual
ABSTRACT

ANALYSIS OF THE IMPLEMENTATION OF
SERVICE QUALITY USING THE SERVQUAL METHOD
AT BAZNAS CITY OF SURABAYA (Uyun Zahrousshofi)
Bachelor's Thesis, Da'wah Management Study Program,

Sunan Ampel State Islamic University Surabaya.



Service quality is something where there is a
difference between reality and customers' expectations for
the services they receive. The quality of service provided
to consumers must function to provide maximum
satisfaction, therefore in order to provide service it must
be carried out in accordance with the service function.
This research aims to explain the implementation of
quality using servqual as the method. The problem
formulation in this research is how to apply service
quality at BAZNAS Surabaya City and how to analyze the
application of service quality from the perspective of the
servqual method. Researchers use qualitative methods as
a research approach. This research uses data collection
techniques using  interviews, observation and
documentation. The data analysis technique begins with
the results of interview data transcripts, interviews, then
documentation in the form of evidence that matches the
data regarding things in the form of transcripts, books
and photographs. The data validation technique uses data
triangulation. The results of this research explain that to
meet client needs, implementing service quality using the

servqual method can be done by applying five important

iv



elements of the service quality method, namely tangibility
(physical evidence), reliability (ability), responsiveness
(responsiveness), assurance (guarantee) and empathy
(care).

Keywords: Service Quality, Servqual Method
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