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nabilaariini@gmail.com servqual rata-rata gap antara harapan dan kinerja masih bernilai
negatif. Hanya satu yang bernilai positif yaitu atribut nomor 3 tentang
tempat parkir yang cukup. Kemudian ada satu atribut yang bernilai nol
yaitu atribut no 5 tentang keramahan takmir dan jamaah masjid
sehingga dapat disimpulkan bahwa keramahan takmir dan jamaah
sudah sesuai dengan ekspektasi masyarakat. Adapun atribut yang
memiliki gap terbanyak yaitu atribut no 4 dengan gap -0,8 tentang
fasilitas masjid sehingga perlu peningkatan yang tinggi terhadap
fasilitas masjid yang disediakan. Gap terbanyak kedua aadalah no 11
dengan gap -0,5 tentang keamanan masjid. Sehingga dua hal tersebut
yaitu fasilitas dan keamanan masjid perlu ditingkatkan. Kemudian
berdasarkan analisis IPA diperoleh bahwa fasilitas masjid, keamanan
masjid dan empati takmir terhadap jamaah menjadi prioritas utama
untuk ditingkatkan. Kemudian atribut yang sudah bagus pelayanannya
adalah profesionalitas takmir dan rasa tanggung jawab.
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A. Pendahuluan

Pengukuran kinerja suatu organisasi tidak hanya diukur dari aspek finansial saja
tetapi juga aspek non finansial, seperti aspek pelanggan (customer), proses bisnis internal
(internal business process) dan proses belajar serta pertumbuhan (learning and growth).
Sistem pengukuran kinerja ini dikenal dengan model Balanced Scorecard. Sehingga
pengukuran atas kualitas jasa pelayanan yang termasuk dalam bagian kecil aspek pelanggan
dan proses bisnis internal merupakan sesuatu yang penting untuk diperhatikan. Diharapkan
dengan kualitas pelayanan yang baik di masjid akan menjadikan motivasi masyarakat
terutama kaum muslimin untuk selalu meramaikan masjid dan menjadi langkah awal menuju
persatuan umat dan kerukunan dalam bermasyarakat.

Masjid sebagai rumah Allah SWT merupakan tempat penyelenggaraan kegiatan yang
memiliki nilai strategis di dalam perjuangan umat. Selain sebaga rumah ibadah untuk
memenuhi kewajiban manusia atas Kholik-nya, masjid merupakan sarana pertukaran dan
penyebaran informasi atau media dakwah. Maka proses atau aktivitas yang berlangsung di
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dalamnya harus dilaksanakan dengan sebaik-baiknya sehingga pencapaian tujuan yang
diinginkan dapat dilakukan secara efektif, efisien, dan produktif. Efisiensi, efektivitas, dan
produktivitas adalah bagian dari pengelolaan.

Ta’mir atau pengelola masjid merupakan motor utama penggerak aktivitas masjid,
luasnya wawasan-keilmuan dan pengalaman merupakan modal yang cukup penting dalam
pengelolaan aktivitas masjid. Dengan latar belakang pendidikan dan usia yang berbeda-beda
ta’mir harus mampu menyatukan visi dan misi menjadi suatu strategi kegiatan yang
terencana dan terukur.

Masjid di wilayah Yogyakarta memiliki banyak fungsi dan peran bagi masyarakat.
Fungsi utama masjid adalah untuk melaksanakan ibadah, selanjutnya masjid juga berfungsi
sebagai tempat persinggahan musafir, pusat pendidikan, kegiatan masyarakat hingga even-
even umum di kalangan masyarakat. Oleh karena itu kondisi masjid hingga saat ini selalu
memiliki jamaah yang banyak dan menjadi sangat penting untuk meneliti tentang kualitas
pelayanan masjid Di wilayah Yogyakarta dengan metode servqual dan Importance and
Performance Analysis (IPA).

Pada dasarnya beberapa literatur juga menekankan bahwa masjid memiliki banyak
peranan di masyarakat. As-Salafiyah et al. (2021) menekankan bahwa masjid dapat
dioptimalkan menjadi pusat perekonomian masyarakat dengan merangkul UMKM di sekitar
masjid dan menyerap tenaga kerja di masyarakat. Selanjutnya Isnaini et al. (2019)
mengungkapkan bahwa masjid merupakan pusat pendidikan masyarakat. Masjid dapat
difungsikan sebagai tempat berdirinya beberapa lembaga pendidikan yang dibangun oleh
masyarakat dan untuk kepentingan masyarakat. Adapun Efiyanti et al. (2021; Hasan &
Sulaeman, 2019) menganalisis fungsi kelembagaan masjid dalam penguatan sosial ekonomi
di masyarakat. Masjid menjadi suatu lembaga yang dapat diterima masyarakat secara netral
dan mampu menjadi pusat aktivitas sosial dan ekonomi di masyarakat.

Dari beberapa literatur tentang fungsi masjid terdapat gap dimana masih jarang
analisis yang mengkritisi dan mengevaluasi peranan masjid khususnya dalam aspek
pelayanan. Beberapa penelitian masih menggeneralisir analisis dalam konteks umum seperti
halal tourism (Said et al. 2022) dan hotel syariah (Arasli et al. 2021). Oleh karena itu
penelitian ini menganalisis kualitas pelayanan masjid menggunakan metode servqual dan
Importance and Performance Analysis (IPA) dan memberikan rekomendasi dalam
peningkatan kualitas pelayanan.

B. Kajian Literatur

Masjid Sebagai Pusat Kesejahteraan Sosial

Masjid sebagai rumah Allah SWT merupakan tempat penyelenggaraan kegiatan yang
memiliki nilai strategis di dalam perjuangan umat. Selain sebaga rumah ibadah untuk
memenuhi kewajiban manusia atas Kholik-nya, masjid merupakan sarana pertukaran dan
penyebaran informasi atau media dakwah. Maka proses atau aktivitas yang berlangsung di
dalamnya harus dilaksanakan dengan sebaik-baiknya sehingga pencapaian tujuan yang
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diinginkan dapat dilakukan secara efektif, efisien, dan produktif. Efisiensi, efektivitas, dan
produktivitas adalah bagian dari pengelolaan.

Ta’mir atau pengelola masjid merupakan motor utama penggerak aktivitas masjid,
luasnya wawasan-keilmuan dan pengalaman merupakan modal yang cukup penting dalam
pengelolaan aktivitas masjid. Dengan latar belakang pendidikan dan usia yang berbeda-beda
ta’mir harus mampu menyatukan visi dan misi menjadi suatu strategi kegiatan yang
terencana dan terukur.

Masjid di wilayah Yogyakarta memiliki banyak fungsi dan peran bagi masyarakat.
Fungsi utama masjid adalah untuk melaksanakan ibadah, selanjutnya masjid juga berfungsi
sebagai tempat persinggahan musafir, pusat pendidikan, kegiatan masyarakat hingga even-
even umum di kalangan masyarakat. Oleh karena itu kondisi masjid hingga saat ini selalu
memiliki jamaah yang banyak dan menjadi sangat penting untuk meneliti tentang kualitas
pelayanan masjid Di wilayah Yogyakarta dengan metode servqual dan Importance and
Performance Analysis (IPA).

Pengukuran kinerja suatu organisasi tidak hanya diukur dari aspek finansial saja tetapi
juga aspek non finansial, seperti aspek pelanggan (customer), proses bisnis internal (internal
business process) dan proses belajar serta pertumbuhan (learning and growth). Sistem
pengukuran kinerja ini dikenal dengan model Balanced Scorecard. Sehingga pengukuran
atas kualitas jasa pelayanan yang termasuk dalam bagian kecil aspek pelanggan dan proses
bisnis internal merupakan sesuatu yang penting untuk diperhatikan. Diharapkan dengan
kualitas pelayanan yang baik di masjid akan menjadikan motivasi masyarakat terutama kaum
muslimin untuk selalu meramaikan masjid dan menjadi langkah awal menuju persatuan umat
dan kerukunan dalam bermasyarakat.

Terdapat empat karakteristik jasa yang harus dpertimbangkan dalam memenuhi
kebutuhan pelanggan, antara lain intangibility (tidak berwujud), inseparability (tidak dapat
dipisahkan dari sumbernya), variability (mudah berubah-ubah), dan perishability (tidak
tahan lama) (Kotler 2001). Dalam melakukan pengukuran kualitas jasa, terdapat dua faktor
utama yang harus diperhatikan yaitu, expected service merupakan jasa yang diharapkan oleh
pelanggan dan perceived service merupakan jasa yang diterima oleh pelanggan. Di mana
suatu layanan jasa akan dianggap baik jika perceived service sesuai atau bahkan lebih baik
dibanding dengan expected service dari pelanggan. Sebaliknya jika perceived service tidak
memenuhi expected service maka layanan tersebut tidak dapat memberikan kepuasan bagi
pelanggan (Parasuraman 1988).

Pada dasarnya beberapa literatur juga menekankan bahwa masjid memiliki banyak
peranan di masyarakat. As-Salafiyah et al. (2021) menekankan bahwa masjid dapat
dioptimalkan menjadi pusat perekonomian masyarakat dengan merangkul UMKM di sekitar
masjid dan menyerap tenaga kerja di masyarakat. Selanjutnya Isnaini et al. (2019)
mengungkapkan bahwa masjid merupakan pusat pendidikan masyarakat. Masjid dapat
difungsikan sebagai tempat berdirinya beberapa lembaga pendidikan yang dibangun oleh
masyarakat dan untuk kepentingan masyarakat. Adapun Efiyanti et al. (2021; Hasan &
Sulaeman, 2019) menganalisis fungsi kelembagaan masjid dalam penguatan sosial ekonomi
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di masyarakat. Masjid menjadi suatu lembaga yang dapat diterima masyarakat secara netral
dan mampu menjadi pusat aktivitas sosial dan ekonomi di masyarakat.

Dari beberapa literatur tentang fungsi masjid terdapat gap dimana masih jarang analisis
yang mengkritisi dan mengevaluasi peranan masjid khususnya dalam aspek pelayanan.
Beberapa penelitian masih menggeneralisir analisis dalam konteks umum seperti halal
tourism (Said et al. 2022) dan hotel syariah (Arasli et al. 2021).

Analisis SERVQUAL

Metode servqual merupakan suatu metode pengukuran kualitas yang banyak
digunakan dalam penelitian-penelitian tetang kualitas jasa secara luas. Metode ini
merupakan pengolahan data kesenjangan (gap) antara persepsi dan harapan pelanggan
berdasarkan lima dimensi kualitas jasa yaitu, tangible, reliability, responsiveness, empathy,
dan, assurance. Berdasarkan perhitungan gap antara persepsi dan harapan pelanggan
berdasarkan kelima dimensi tersebut akan digunakan sebagai acuan perlu atau tidaknya
dilakukan perbaikan kualitas pelayanan di masjid Di wilayah Yogyakarta.

Berikut langkah-langkah melakukan analisis gap menggunakan metode servqual
pada masjid Di wilayah Yogyakarta:

e Perhitungan nilai mean pada setiap atribut kuesioner dari masing-masing
responden (Jamaah masjid Di wilayah Yogyakarta) mengenai persepsi.

e Perhitungan nilai mean pada setiap atribut kuesioner dari masing-masing
responden (Jamaah masjid Di wilayah Yogyakarta) mengenai harapan.

e Perhitungan gap nilai mean antara persepsi dan harapan.

Dalam melakukan analisis gap terdapat beberapa kriteria yang harus diperhatikan
antara lain :

e Gap negatif, maka layanan masjid Di wilayah Yogyakarta belum memenuhi
harapan pelanggan sehingga perlu dilakukan rancangan perbaikan kualitas.

e Gap nol, maka layanan yang diberikan masjid Di wilayah Yogyakarta sudah
sesuai dengan harapan pelanggan.

e Gap positif, maka layanan masjid Di wilayah Yogyakarta telah melebihi harapan
pelanggan.
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Metode Importance and Performance Analysis

Grafik IPA dibagi menjadi empat kuadran sebagaimana terlihat pada gambar berikut
ini

QUADRANT I QUADRANT I
Concentrate Here Keep Up the Good Work
High Importance High Importance
Low Performance High Performance
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QUADRANT 111 QUADRANT IV
Low Priority Possible Overkill

Low Importance Low Importance
Low Performance High Performance

PERFORMANCE

Gambar 1. Grafik IPA

Importance Performance Analysis (IPA) merupakan salah satu metode yang dapat
menggambarkan tingkat kepuasan pelanggan. Metode analisis ini pertama Kkali
diperkenalkan oleh John A. Martilla dan John C. James pada 1977 yang bertujuan untuk
mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas peningkatan kualitas
produk/jasa yang kemudian dikenal pula sebagai quadrant analysis. IPA mempunyai fungsi
utama untuk menampilkan informasi yang berkaitan dengan faktor-faktor pelayanan yang
sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas mereka, dan prioritas faktor-faktor
pelayanan yang menurut pelanggan perlu ditingkatkan untuk saat ini.

C. Metodologi Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, adapun teknik pengumpulan data yang
digunakan adalah dengan kuosioner yang disebarkan kepada jamaah masjid Di wilayah
Yogyakarta. Analisis data yang digunakan adalah menggunakan metode servqual dan
Importance and Performance Analysis (IPA) Lokasi penelitian ini dilakukan di masjid di
wilayah Yogyakarta. Sampel yang diambil adalah 100 orang jamaah dengan kriteria jamaah
laki-laki/ perempuan yang sudah sering singgah dan beribadah minimal 5x di masjid di
wilayah Yogyakarta.
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D. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 2 metode yaitu servqual dan
IPA. Adapun data yang diperoleh berasal dari kuosioner yang disebar dengan rincian

variabel dan subvariabel (indikator) sebagai berikut :

Tabel 1. Indikator Variabel SERVQUAL dan IPA

NG Komitmen
Tangible

1 Masjid memiliki bangunan yang bagus dan cocok sebagai tempat ibadah umat

" | muslim
2. | Masjid merupakan tempat ibadah yang nyaman
3. | Masjid memiliki tempat parkir yang cukup
4 Masjid menyediakan fasilitas (tempat wudlu, KM, WC, alat shalat dll) yang

" | memadai.

Reliability

5. | Takmir dan jamaah masjid ramah dan sopan
6. | Takmir masjid cepat dan tanggap dalam melayani jamaah
7. | Takmir masjid memiliki pengetahuan keagamaan yang baik
g Takmir masjid mampu bersosial dan berinteraksi dengan baik kepada jamaah

" | dan masyarakat

Responsiveness
9. | Takmir masjid selalu siap melayani jamaah
10. | Takmir masjid selalu bertanggungjawab terhadap keluhan jamaah
Assurance
11. | Masjid merupakan tempat ibadah yang aman
12. | Anda dapat beribadah dengan tenang tanpa ada gangguan di masjid
Empathy

13. | Takmir masjid selalu mementingkan kepentingan jamaah
14. | Takmir masjid Daaarussalam selalu simpati dan peduli terhadap jamaah
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Analisis Data Metode Servqual

Metode analisis pertama yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
servqual dimana akan menunjukkan gap antara harapan dan kinerja pelayanan di masjid
Daarussaam. Apabila skor servqual bernilai positif maka kinerja melebihi harapan
responden, apabila gap bernila nol maka berarti kinerja sudah sesuai dengan harapan dan
apabila gap bernilai negatif maka kinerja kurang sesuai dengan harapan responden. Setelah
penyebaran kuesioner dilakukan analisis servqual di mana hasil perhitungan gap
performance dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 2. Gap Performance

. Mean Score
Atribut Harapan | Kinerja | Servqual

1 3,4 3,3 -0,1
2 3,3 3,1 -0,2
3 3,2 3,3 0,1

4 3,5 2,7 -0,8
5 3,6 3,6 0

6 3,6 34 -0,2
7 3,7 3,5 -0,2
8 3,5 3,3 -0,2
9 3,5 3,3 -0,2
10 3,5 3,3 -0,2
11 3,6 3,1 -0,5
12 3,4 3,3 -0,1
13 3,5 3,2 -0,3
14 3,5 3,2 -0,3

Dari tabel tersebut dapat diketahui bahwa rata-rata gap antara harapan dan Kinerja
masih bernilai negatif. Hanya satu yang bernilai positif yaitu atribut nomor 3 tentang tempat
parkir yang cukup. Hal ini membuktikan bahwa tempat parkir masjid Di wilayah Yogyakarta
sudah diatas ekspektasi responden. Kemudian ada satu atribut yang bernilai nol yaitu atribut
no 5 tentang keramahan takmir dan jamaah masjid sehingga dapat disimpulkan bahwa
keramahan takmir dan jamaah sudah sesuai dengan ekspektasi masyarakat.

Adapun atribut yang memiliki gap terbanyak yaitu atribut no 4 dengan gap -0,8
tentang fasilitas masjid sehingga perlu peningkatan yang tinggi terhadap fasilitas masjid
yang disediakan. Gap terbanyak kedua aadalah no 11 dengan gap -0,5 tentang keamanan
masjid. Sehingga dua hal tersebut yaitu fasilitas dan keamanan masjid perlu ditingkatkan.
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Analisis Data Metode Importance and Performance Analysis (IPA)

Metode analisis yang kedua adalah metode Importance and Performance Analysis
(IPA). Metode ini berfungsi untuk mengetahui prioritas utama atribut yang harus dlakukan
perbaikan, di mana hasil dari metode analisis ini diinterpretasikan ke dalam kuadran empat
dimensi yang tertuang dalam diagram kartesius. Adapun 4 dimensi tersebut adalah:

1. Kuadran A menunjukkan bahwa tingkat kepentingan atribut pelayanan dianggap
tinggi bagi responden akan tetapi kenyataan yang dirasakan belum sepenuhnya
terpenuhi sehinggakonsumen belum puas dan menjadi prioritas utama untuk
ditingkatkan

2. Kuadran B menunjukkan bahwa tingkat kepentingan atribut tinggi dan kinerja
yang dilakukan juga tinggi sehingga konsumen puas dan kinerja dalam atribut ini
harus dipertahankan.

3. Kuadran C menunjukkan bahwa atribut dianggap kurang penting dan juga kinerja
rendah sehingga prioritas peningkatan rendah

4. Kuadran D menunjukkan bahwa atribut dianggap kurang penting akan tetapi
kinerja tinggi sehingga konsumen sangat puas dan hal ini berlebihan.

Sebelum menuju pembahasan hasil metode IPA dalam bentuk diagram kartesius,
penyusun akan memberikan hasil tingkat kesesuaian antara harapan konsumen dan kinerja

takmir masjid Di wilayah Yogyakarta dalam tabel berikut:

Tabel 3. Tingkat Kesesuaian

Tingkat Kesesuaian
Atribut Tingkat
Kinerja | Harapan | kesesuaian

1 33 34 97%
2 31 33 94%
3 33 32 103%
4 27 35 77%
5 36 36 100%
6 34 36 94%
7 35 37 95%
8 33 35 94%
9 33 35 94%
10 33 35 94%
11 31 36 86%
12 30 34 88%
13 32 35 91%
14 32 35 91%
Total 453 488 93%
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Tabel tingkat kesesuaian atribut menjelaskan tentang presentase kesesuaian antara
kinerja dengan harapan konsumen dan menghasilkan bahwa kesesuaian kinerja dengan
konsumen secara keseluruhan mencapai 93% sehingga disimpulkan bahwa kinerja masih
belum mencapai harapan konsumen sepenuhnya. Kemudian apa saja atribut yang harus
ditingkatkan akan dilihat dari diagram kartesius.

Adapun hasil pengolahan data menunjukkan hasil sebagai berikut :

3,8
- A - B
o 3,6 o 11 @6 @5
=
< 35 0 4 138140l ©89&10
[a'q
S 34 o1
=
3,3 02
3,2 ‘ : o3 D
3,1
2,5 2,7 2,9 3,1 3,3 3,5 3,7
PERFORMANCE

Diagram tersebut menunjukkan bahwa :

1. Atribut 4, 11, 13 dan 14 berada di kuadran A yang menunjukkan bahwa
atribut tersebut menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan.

2. Atribut 5, 6, 7, 8, 9 dan 10 berada di kuadran B yang menunjukkan bahwa
atribut tersebut sedah bagus pelaksanaannya dan hendknya dipertahankan

3. Atribut 2 berada di kuadran C yang menunjukkan bahwa atribut tersebut
tidak dianggap begitu penting oleh responden dan kinerja rendah sehingga
prioritas peningkatan rendah.

4. Atribut 1 dan 3 berada di kuadran D yang menunjukkan bahwa kinerja dalam
atribut tersebut sangat bagus bahkan berlebihan.
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E. Kesimpulan

Berdasarkan analisis servqual rata-rata gap antara harapan dan kinerja masih bernilai
negatif. Hanya satu yang bernilai positif yaitu atribut nomor 3 tentang tempat parkir yang
cukup. Kemudian ada satu atribut yang bernilai nol yaitu atribut no 5 tentang keramahan
takmir dan jamaah masjid sehingga dapat disimpulkan bahwa keramahan takmir dan jamaah
sudah sesuai dengan ekspektasi masyarakat.

Adapun atribut yang memiliki gap terbanyak yaitu atribut no 4 dengan gap -0,8
tentang fasilitas masjid sehingga perlu peningkatan yang tinggi terhadap fasilitas masjid
yang disediakan. Gap terbanyak kedua aadalah no 11 dengan gap -0,5 tentang keamanan
masjid. Sehingga dua hal tersebut yaitu fasilitas dan keamanan masjid perlu ditingkatkan.

Kemudian berdasarkan analisis IPA diperoleh bahwa atribut 4, 11, 13 dan 14 berada
di kuadran A yang menunjukkan bahwa fasilitas masjid, keamanan masjid dan empati takmir
terhadap jamaah menjadi prioritas utama untuk ditingkatkan. Kemudian atribut yang sudah
bagus pelayanannya adalah atribut 5, 6, 7, 8, 9 dan 10 tentang profesionalitas takmir dan rasa
tanggung jawab.
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