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ABSTRACT

In order to meet users’ requirements, it is essential and urgent for
all managements of mosques to maintain and improve their service quality
to users. This community service was addressed this issue, especially
those which was faced by the management of Mosque Al Amin, Metuk
Kidul, Klaten. Taking the number of audience and responses fed back by
them into account, it can be inferred that the community service was
performed successfully. Furthermore, it is suggested to carry out similar
community services for other mosque managements, of which deliveries
should be made much more simple.

Kata kunci: ta’mir masjid, service quality, SERVQUAL

PENDAHULUAN

Dewasaini suatu organisas dikatakan mempunyai Sstem mangjemen
yang baik apabila adaindikator transparency dan accountability dalam
pengel ol aan dan pel aporannya. Hal ini berlaku bagi semuajenisorganisas
baik yang profit oriented ataupun organisas sosia nir-laba. Dengan semakin
peduli dan kritisnya masyarakat akan hal tersebut maka peningkatan
kemampuan dari pihak manajemen atau pengelola mutlak diperlukan,
diantaranya adalah pemahaman tentang penggunaan metode-metode
sederhanayang berhubungan dengan pengukuran kinerjasuatu organisasi.

Pengukuran kinerjasuatu organisasi tidak hanyadiukur dari aspek
finansial sgjatetapi juga aspek non finansial, seperti aspek pelanggan
(customer), proses bisnisinternal (internal business process) dan proses
bel gjar sertapertumbuhan (learning and growth). Sistem pengukuran kinerja
ini dikenal dengan model Balanced Scorecard. Sehingga pengukuran atas
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kualitasjasapelayanan yang termasuk dalam bagian kecil aspek pelanggan
dan proseshbisnisinternal merupakan sesuatu yang penting untuk diperhatikan.

Magid sebaga rumah Alloh SWT merupakan tempat penyel enggaraan
kegiatan yang memiliki nilal strategisdi dalam perjuanganumat. Sdain sebagai
rumah ibadah untuk memenuhi kewajiban manusiaatas Kholik-nya, magjid
merupakan saranapertukaran dan penyebaraninformas atau mediadakwah.
Makaprosesatau aktivitasyang berlangsung di dalamnyaharusdilaksanakan
dengan sebaik-bai knya sehingga pencapai an tujuan yang diinginkan dapat
dilakukan secaraefektif, efisien, dan produktif. Efisiens, efektivitas, dan
produktivitasada ah bagian dari pengelolaan.

Ta mir atau pengelola masjid merupakan motor utama penggerak
aktivitasmagjid, luasnyawawasan-keilmuan dan pengalaman merupakan
modal yang cukup penting dalam pengel olaan aktivitasmagid. Dengan latar
belakang pendidikan dan usia yang berbeda-beda ta’ mir harus mampu
menyatukan vis danmis menjadi suatu strategi kegiatan yang terencanadan
terukur.

Aktivitasrutinyang sekarang dilaksanakan di magid Al-Amin Tegalyoso
Klaten di luar ibadah sholat, di antaranyaadal ah kajian rutin jamaah putri
(ibu-ibu danremga), kgian rutin bapak-bapak/remaa, TPA (Taman Pendidikan
Al Quran) sertaPeringatan Hari Besar (PHB) dan kegiataninsidental lainnya
seperti pelatihan tentang pengukuran kualitasjasapel ayanan seperti ini.

Pel atihan-pel atihan seperti ini ternyatamenarik minat yang cukup besar
dari pihak pengeloladan remagjamagjid. Hal ini karenasemakin terbukanya
wawasan umat bahwamasgid sebagai pusat informasi strategistidak hanya
dipaka untuk melaksanakanibadah ritud rutin semata, bahkan adapermintaan
dari ta mir kegiatan seperti ini dil akukan secararutin (seperti penggjian) dengan
materi-materi lainnyaseperti ilmu komputer, pengel olaan perpustakaan dan
keuangan.

Sebetulnyameateri pelatihanini bukanlah ha yang baru dan bahkan buku-
buku atau panduannya pun sudah banyak beredar di toko buku, perpustakaan
dan bisadidapatkan gratislewat internet (download). Tetapi pemberian modul
yang sederhanasartaforum diskus dan contoh aplikas nyatayang disampaikan
ternyatamasih sangat diperlukan sebagai jendelapembukaawal. Dari sini
banyak digdi ha-ha baruyang berkaitan secaral angsung dengan permasd ahan
mereka, sertabisauntuk memberikan motivas mencari ilmuyang lebih banyak
lagi dengan belgjar dan membaca.
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Ta mir magjid sebagal pengelolaorganisasi sosia nir-labatermasuk
dalam kategori organisasi yang bergerak pada sektor jasa, karena yang
dihasilkan adal ah produk berupapelayanan memiliki sifat yang khas. Sifat-
sifat khas tersebut diantaranya adalah intangibility, perishability, high
customer involvement, dan heterogeinity. Oleh karenaitu dikembangkan
beberapa metode untuk menemukan, mengukur, dan mengANALISIS
determinan dari kualitas pelayanan. Di antaraberbagai metode pengukuran
kualitas pelayanan, SERVQUAL merupakan metode yang paling banyak
digunakan. Secaralengkap, SERVQUAL mengukur limagap (kesenjangan),
tetapi yang menjadi titik tekan dan perhatian adalah Gap antaraperseps dan
harapan pelanggan (jamaah magid).

Pelatihan seperti ini merupakan sesuatu yang masih jarang untuk
disampaikan dibandingkan pelatihan-pelatihan mengenai dasar-dasar
mangjemen dan kepemimpinan. Tetapi dilihat dari urgensinya ternyata
manfaatnyacukup besar terutama padaorganisas yang bergerak di sektor
jasa. Sehinggawal aupun pelatihan ini baru bisadiberikan untuk pengurus
jamaah priasemogabisadikembangkan sendiri oleh ta’ mir untuk pengurus
jamaah putri yang adadi magidAl-Amin. Karenadi masamendatang, tal mir
magidAl-Aminmempunyai rencanauntuk membentuk bidang Pengembangan
dan Pemberdayaan Umat yang salah satu agenda kegiatannya adal ah
mel aksanakan pel atihan-pel ati han seperti ini secararutin dan lebih terencana.
Hal ini tentunya harus disambut secara positif oleh dunia pendidikan
(Universitas) karena merupakan salah satu Dharma dalam Tri Dharma
Perguruan Tinggi.

PERUMUSAN MASALAH

Permasal ahan yang menjadi pokok perhatian pengabdian masyarakat
ini dirumuskan sebagal berikut:
Sebagal salah satu jenisorganisas nir-laba, pengel olaan magjid tidak terlepas
dari tuntutan peningkatan kualitas pelayanan. Oleh karenaitu penting bagi
parapengel olanyauntuk memahami dan menguasai caramengukur kualitas
pel ayanan, sehinggadiharapkan proses pengel olaan magid bisamenjadi |ebih
baik.

Asums yang digunakan di dalam pel aksanaan pengabdian masyarakat
ini adalah bahwata mir magjid merupakan motor utamabergeraknyaaktivitas
di suatu magjid atau musholla.
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Dan untuk membuat pel aksanaan pengabdian masyarakat |ebihterarah,
makaditentukan ruang lingkup sebagai berikut:
1. Khalayak sasaran adalahtal mir magid Al-Amin Metuk Kidul Tegalyoso
Klaten.
2. Pengabdian masyarakat dilakukan selama 1 (satu) hari, yaitu padahari
Minggu tangga 11 Mei 2005.
Materi yang diberikan terutamaadal ah tentang SERVQUAL.

Tinjauan Pustaka
1.  Pentingnya Pengelolaan Masjid

WahyuAllah mengg arkan tentang perl unyapembinaan ummat, sehingga
tidak semuanya berangkat ke medan perang. Padatahap yang lebih awal,
Allah menggariskan pentingnyabel gjar lewat membaca(Q S.9%:1). ,

.db-gﬂ|dlijra_wblﬁ|

“Bacalah dengan (menyebut) nama Tuhanmu Yang menuptakan

Kedua hal tersebut saling terkait, dan di dalam pelaksanaannya
memerlukan tempat pel aksanaan. Tempat pel aksanaan yang dimaksud adalah
berupamagjid, musholla, langgar, tempat penggjian, dan nama-namasgenis.

Sebagal tempat penyel enggaraan kegiatan yang memiliki nilal strategis
di dalam perjuangan umat, makaprosesyang berlangsung di dalamnyaharus
dilaksanakan dengan sebaik-baiknya sehingga pencapaian tujuan yang
diinginkan dapat dilakukan secaraefektif, efisien, dan produktif. Efisiend,
efektivitas, dan produktivitas adalah bagian dari pengelolaan, dimana
pengel olaan suatu akt|V|tas merupakan garan agama(Q S.61: 4):

gy s S o calan 8 ot Ty )

“ Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang berperang di jalan-
Nya dalam barisan yang teratur seakan-akan mereka seperti suatu
bangunan yang tersusun kokoh.”

2.  Pentingnya Kualitas Pelayanan

Ditawarkannyaproduk yang unggul tidak lagi memadai, mengingat
organisas di abad ke-21 bersaing padatingkat yang jauh lebih tinggi dari
sebelumnya (Kim et al., 2004). Penyedia pelayanan dihadapkan pada
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tantangan yang berupa peraturan-peraturan sertatantangan sosid, finansia,
maupun budayadal am berbagai bentuk (Coulson-Thomeas, 1997, ddam Rose
et al., 2004) yang berujung padasemakin pentingnyaefisiens yang lebih
tinggi, kuaitasyang lebih baik dan biayayang |ebih rendah (Ovretveit, 2000;
Urden, 2002, keduanyadalam Rose et al., 2004). Dalam jangkapanjang,
faktor terpenting yang mempengaruhi kinerjausahaadal ah kualitasbarang
maupun jasayang ditawarkan oleh suatu organisas, relatif terhadap pesaing-
pesaingnya(Kim et al., 2004; Antony et al., 2004). Secaralebih umum,
pengel olaan kualitasmerupakan strategi paling signifikan untuk menjamin
kelangsungan hidup suatu organisas (Ennisdan Herrington, 1999, ddamRose
et al., 2004) serta merupakan jalur penting di dalam upaya pencapaian
keunggulan usaha (Wang dan Ahmed, 2001, dalam Rose et al., 2004).
Sedangkan secaralebihteknis, tersedianyakuditaspe ayananyang baik terkait
secaralangsung dengan peningkatan |aba, pangsa pasar, dan penghematan
biaya(Devlin dan Dong, 1994, dalam Sohail, 2003).

Sementaraitu di sektor publik, harapan pelanggan — bersama-sama
dengan teknol ogi, ekonomi, dan tekanan-tekanan organisasiond - merupakan
faktor yang mengarahkan perubahan padasuatu organsisas (KPMG, 1997,
dalam Brydland dan Curry, 2001). Padaperkembanganyanglain, perhatian
terhadap kuditaspelayanandi sektor publik jugamula meningkat (Brydand
dan Curry, 2001), mengingat sektor tersebut didapatkan memiliki tingkat
keenggananyanglebihtinggi di dalam menerapkan metode-metode perbaikan
kualitas (Brydand dan Curry, 2001).

3. Pengertian Kualitas Pelayanan

Parapenditi mendefiniskan kuditasdengan berbaga cara. Feigenbaum
(1951, dalam Juwaheer, 2004) mengartikan kualitas sebagai nilai. Crosby
(1979, ddam Juwaheer, 2004) mengartikannyasebaga konformans terhadap
persyaratan. Sedangkan Juran (1974, dalam Juwaheer, 2004) menyatakan
bahwa kualitas adalah kesesuaian dengan penggunaan. Sementara itu
Parasuraman et al. (1985, dalam Juwaheer, 2004) maupun Koch (1991,
dalam Lim et al., 1999) lebih mengartikan kualitas sebagai pemenuhan
harapan pelanggan.

K uditas pelayanan ada ah bagian dari kuaitas secaraumum. Kualitas
pel ayanan merupakan temapenelitian yang penting dalam kaitannyadengan
biaya(Crosby, 1979, dalam Sohail, 2003), profitabilitas (Buzzell and Gale,
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1987; Rust and Zahorik, 1993; Zahorik and Rust, 1992, semuanyadalam
Sohail, 2003), kepuasan pelanggan (Bolton and Drew, 1991; Boulding et
al., 1993, keduanyadalam Sohail, 2003), retensi pelanggan (Reichheld and
Sasser, 1990, dalam Sohail, 2003), dan garansi pelayanan (Kandampully
and Butler, 2001, dalam Sohail, 2003). Kualitas pel ayanan jugadiakui sebagai
sebuah penggerak pemasaran korporat dan kinerjafinansia (Buttle, 1996).

Kualitas pelayanan diartikan dengan banyak cara, dimanasebagian
besar definis tersebut berpusat padapel anggan (Galloway and Wearn, 1998,
dalam Sahney et al., 2003). Parasuraman et al. (1985, dalam Juwaheer,
2004) mengartikan kualitas sebagai pemenuhan kebutuhan pelanggan.
Sementaraitu Berry et al. (1988, dalam Sohail, 2003) mendefiniskan kualitas
pelayanan sebagal kesesuaian dengan spesifikas peanggan. Dengan demikian,
kepuasan pel anggan adal ah hal pokok di dalam pembahasan tentang kualitas
pel ayanan, dimanakepuasan pel anggan dilihat sebagai fungs dari perceived
quality (kuaitasyang dirasakan) (Anderson and Sullivan, 1993, ddam Sahney
et al., 2003), atau sebaliknya, perceived quality merupakan fungsi dari
kepuasan pelanggan (Parasuraman et al., 1985, dalam Juwaheer, 2004).

Kualitas pelayanan, sebagaimanayang dirasakan oleh pelanggan,
melibatkan suatu perbandingan antaraapayang diharapkan oleh pelanggan
(expectation) dengan penilaian merekatentang pelayanan yang merekaterima
(perceptions) (Sasser and Arbeit, 1978a, 1978b; Gronroos, 1982, 1984;
Parasuramanet al., 1985; Zeithaml et al., 1985, semuanyadalam Sahney et
al., 2004).

4. Pengukuran Kualitas Pelayanan

Karenasektor jasayang menghasilkan produk berupapd ayanan memiliki
sifat yang khas (Aradli et al., 2005), maka penggunaan teknik manag emen
kualitas standar tidaklah sesuai (Rahman, 2004). Sifat-sifat khastersebut
adalah intangibility, perishability, high customer involvement, simultaneous
production and consumtion (Arasli, 2005), dan heterogeinity (Limetal.,
1999). Oleh karenaitu dikembangkan beberapa metode untuk menemukan,
mengukur, dan mengANALISISdeterminan dari kualitaspel ayanan (Aradli
et al., 2005). Dr. Noriaki Kano mengembangkan model Kano untuk
mendapatkan preferens pel anggan (Rahman, 2004), Cronindan Taylor (1992,
dadamKimetal., 2004) mengembangkan SERV PERF, sedangkan metode
SERVPEX dikembangkan oleh Robledo (2001, dalam Kimet al., 2004).
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Beberapa peneliti yang mengembangkan metode pengukuran kualitas
pelayanan rumah sakit disebutkan di dalam Roseet al. (2004).
Kualitaspelayanan perlu diukur setidaknyakarenatigadasan (Brydand

dan Curry, 2001):

a. Hasll pengukuran dapat digunakan untuk melakukan perbandingan antara
sebelum dan sesudah terjadinyaperubahan padasuatu organisasi;

b. Pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasa ahan yang terkait
dengan kualitas; dan

c¢. Hasll pengukuran diperlukan untuk menetapkan standar pelayanan kualitas.

5. Penggunaan SERVQUAL sebagai Alat Ukur Kualitas Pelayanan

Di antaraberbagal metode pengukuran kuditas pelayanan, SERVQUAL
merupakan metode yang paling banyak digunakan (Wisniewski, 2001; Aradli
etal., 2005). Karenafrekuens penggunaannyayang tinggi, SERVQUAL
dipandang memenuhi syarat validitas secarastatistik (Brysland dan Curry,
2001).

Pada bentuk awalnya, SERVQUAL terdiri atas sepuluh komponen
kualitas pelayanan (Buttle, 1996). Dalam perkembangannya kemudian,
kesepuluh komponen tersebut dimampatkan menjadi limakomponen, sebagai
berikut (Juwaheer, 2004):

a. Reliability, merujuk kepadakemampuan untuk memberikan pelayanan
yang dijanjikan secaraakurat dan handal .

b. Assurance, merupakan tenagakerjayang sopan dan berpengetahuan luas
yang memberikan rasapercayasertakeyakinan.

c. Tangibles, menggambarkanfasilitasfisik, perlengkapan, dan tampilan dari
personaliasertakehadiran parapengguna.

d. Empathy, mencakup kepedulian sertaperhatian individua kepadapara
pengguna

e. Responsiveness, yaitu kesediaan untuk membantu partisipan dan
memberikan perhatian yang tepat.

Secaralengkap, SERVQUAL mengukur limagap (kesenjangan), yaitu
(Curry dan Sinclair, 2002; Antony et al., 2004):

a. Gap 1, antaraharapan pel anggan dan perseps mang emen tentang harapan
tersebut

b. Gap 2, antara persepsi mangjemen tentang harapan pelanggan dan
spesifikas dari kuditaspelayanan
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c. Gap 3, antaraspesifikas kualitas pel ayanan dan pemberian pelayanan

d. Gap 4, antarapemberian pelayanan dan komunikas eksternal

e. Gap 5, antaraperseps dan harapan pelanggan

Terkait dengan titik tekan dan perhatian kepadapelanggan, seringkali

Gap yang diperlukan adalah Gap kelima, yaitu Gap antara persepsi dan

harapan pelanggan.

Dengan diterapkannyaSERVQUAL, terdapat beberapamanfaat yang

dapat diperoleh (Wisniewski, 2001):

a. Mendapatkan pemahaman tentang kualitas pelayanan saat ini

b. Mendapatkan pemahaman menye uruh tentang bobot kepentingan tiap-
tigp dimens berdasarkan sudut pandang pelanggan

c. Dapat melakukan perbandingan terhadap berbagai kelompok pelanggan
yang terdapat pada suatu organisas

d. Dapat melakukan perbandingan kualitas pelayanan yang diberikan oleh
berbagai bagian yang adadi dalam suatu organisas

e. Dapat digunakan untuk memahami pelanggan internal secaralebih baik.

Tujuan yang diharapkan tercapai dengan dilaksanakannyapengabdian
masyarakat ini adalah sebagai berikut:

1. Khalayak sasaran memahami SERVQUAL, diukur dengan hasil post test
yang melebihi hasil pre test secarasiginifikan.

2. Khdayak sasaran mampu menggunakan SERVQUAL di dalam mengukur
kualitas pelayanan, dibuktikan dengan berhasi| dioperasiondisasikannya
metodetersebut di dalam program pengabdian.

Dengan dilaksanakannyapengabdian masyaraket ini, dihargpkan adanya
duamanfaat berikut ini:

1. Khaayak sasaran (ta mir magjid) memahami SERVQUAL dan mampu
menerapkan metode tersebuit.

2. Kemampuan khalayak sasaran untuk membuat program kegiatan yang
didasarkan padakebutuhan penggunamagid yang masih belum terpenuhi
akan semakin meningket.

METODE KEGIATAN
Metode yang digunakan di dalam pengabdian masyarakat ini adalah
sebagai berikut:
1. Ceramah. Ceramah diberikan di dalam menyampaikan materi, dan
dilakukan oleh pel aksanapengabdian.
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2. Diskusi. Selain dengan ceramah, penyampaian materi pengabdian juga
dilakukan dengan diskusi yang melibatkan pel aksana pengabdian dan
khalayak sasaran. Diskus berkisar padametode SERVQUAL.

PELAKSANAAN, HASIL, DAN PEMBAHASAN
Alat dan Bahan
Pel atihan penerapan metode SERVQUAL sebagal salah satu alat ukur
kualitaspelayananini dilakukan di masjid Al-Amin Metuk Kidul Tegalyoso
Klaten. Alat dan bahan yang digunakan adal ah sebagai berikut:
1.Whiteboard.
2.Modul pelatihan.

Tata Laksana Pengabdian

Pengabdian yang berupa pelatihan Pelatihan penerapan metode
SERVQUAL sebagai salah satu alat ukur kualitas pelayanan ini akan
dilaksanakan dalam 2 tahap yaitu tahap ceramah dan diskusi.
1. Tahap Ceramah

Padaawal pertemuan, peserta pel atihan diberikan penjel asan singkat
tentang kualitas layanan dan penggunaan metode SERVQUAL dalam
pengukuran kuditaspelayanan. Materi yang dipakal dalam pelatihan semuanya
sudah termaktub dalam modul. Setiap pesertaakan mendapatkan satu modul.
Penjelasan awal ini termasuk membahas tentang pengel olaan pelayanan
(aktivitas peribadatan dan dakwah di magid) secarasingkat, dan penggunaan
komputer untuk faslitas perhitungan pengukuran kuditaspelayanan. Pemberian
materi padaawal pelatihan akan sangat bermanfaat karena hampir semua
pesertabel um pernah mengetahui penggunaan metode SERVQUAL dalam
pengukuran kualitas pel ayanan, wal aupun sebagian pesertasudah terbiasa
menggunakan fasilitas perangkat komputer.

2. Tahap Diskusi

Setelah peserta mengetahui konsep dasar penggunaan metode
SERVQUAL daam pengukuran kualitas pelayanan, pesertadiberi kesempatan
untuk diskusi mengenai kondis riil permasal ahan yang berhubungan dengan
kualitaspelayanan di magid. Diskus ini jugadiharapkan untuk menyamakan
perseps mengenal konseps kualitaslayanan dan aplikasinyadalam aktivitas
di magjid menggunakan metode SERVQUAL.
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Analisis Pelaksanaan Pengabdian

Pesartadiberikan kesempatan penuh untuk menanyakan materi pelatihan
kepadainstruktur pelatihan. Instruktur pelatihan total berjumlah 4 orang.
Dari pelaksanaan pengabdian, antusiasme pesertasanget tinggi untuk mengikuti
pelatihan. Hal ini terbukti dengan banyaknyapertanyaan dari beberapata mir
magid tentang materi SERV QUALL yang digjukan kepadainstruktur.

Keberhasilan Pengabdian

Indikator utama untuk menunjukkan keberhasilan pelaksanaan
pengabdianini yaitujumlahta mir magid yang hadir sertabanyak-sedikitnya
pertanyaan yang digukan ol eh pesertapengabdian di dalam sesi diskusi.

Dari segi pelaksanaan, kegiatan ini dapat dikatakan berhasil (sukses).
Dari target 40 pesertayang diundang dalam pelatihan ini, 23 pesertahadir
atau sekitar 58% peserta hadir. Peserta sangat antusias dalam mengikuiti
kegiatan dan aktif bertanyapadainsiruktur jikamerekamendapatkan kesulitan.

SIMPULAN DAN SARAN
a. Simpulan
Dari hasi| pengabdian masyarakat berupapel atihan penergpan metode

SERVQUAL sebagal sdlah satu aat ukur kuditaspelayanan bagi ta mir magid

Al-Amindapat ditarik kes mpulan:

1. Pelatihanini sangat bermanfaat karenata mir masjid Al-Amin sangat
membutuhkan pel ati han penergpan metode pengukuran kuditaspel ayanan
yang ditunjang fasilitas komputer untuk membantu dalam proses
perhitungannya

2. Setelah mengikuti pelatihan ini, pesertamempunyal pemahaman dan
mampu menggunakan SERVQUAL sebagal salah satu alat ukur kualitas

pelayanan.

b. Saran
Setel ah mel aksanakan pelatihan, adabeberapaha yang bisadilakukan
sebagal usaha perbaikan dalam kegiatan sgenisyaitu:

1. Pelatihan sgjenisakan lebih meningkat efektivitasnyabiladisampaikan
dengan menggunakan sarana-saranamultimediasebaga dat bantunya Hal
ini penting, mengingat tad mir magjid seringkali memiliki latar belakang
keilmuan maupun pendidikanyang beragam, sehinggapenyampaian suatu
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hal khusus (dalam hal ini SERV QUALL) perlu dilaksanakan dalam bentuk
yang lebihmudah dipahami.

2. Pdatihan sgenisperlu dilakukan dalam jangkawaktu yang lebihlama.

3. Merujuk padaantusiasme pesertapel atihan, makapel atihan sgenisperlu
dilaksanakan dengan khalayak sasaran di lokasi-lokasi lainnya.
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