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Abdullah Azzam Alfath, NIM. 01180001, 2022. Kualitas Pelayanan Biro
Konsultasi dan Konseling Keluarga Sakinah di Masjid Al-Falah Surabaya.

ABSTRAK

Kualitas pelayanan di sebuah lembaga penting dilakukan dalam meningkatkan
kualitas pelayanan, sehingga dapat menimbulkan rasa puas serta kepercayaan
terhadap lembaga. Terutama pada organisasi nirlaba kualitas pelayanan bermanfaat
untuk memuaskan pelanggan dalam jangka waktu yang panjang. Lembaga konsultasi
keluarga sakinah merupakan lembaga konsultasi yang berada dibawah naungan
Masjid Al-Falah Surabaya. lembaga layanan konsultasi keluarga sakinah Al-Falah
Surabaya bertujuan untuk membantu menyelesaikan masalah-masalah keluarga
berdasarkan Al-Quran dan Sunnah Rasul yang sesuai dengan kebutuhan
perkembangan zaman. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan
menggunakan pendekatan studi kasus yang dilaksanakan di Masjid Al-Falah
Surabaya. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan teknik
wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
berdasarkan aspek Tangible (Bukti fisik), Reliability (Keandalan), Responsiviness
(Ketanggapan), Assurance (Jaminan), Emphaty (Empati) pada Konsultasi Keluarga
Sakinah di Masjid Al-Falah Surabaya secara keseluruhan sudah sesuai dengan
ekspetasi pelanggan dalam pelayanannya.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Bukti fisik, Keandalan, Ketanggapan, Jaminan,
Empati, Manajemen masjid



Abdullah Azzam Alfath, NIM. 01180001, 2022. Analysis Of The Service Quality
Of The Sakinah Family Consulting Bureau at The Al-Falah Mosque, Surabaya.

ABSTRACT

The quality of service in an institution is important in improving the quality of
service, so that it can create a sense of satisfaction and trust in the institution.
Especially in non-profit organizations, the quality of service is useful for satisfying
customers in the long term. The sakinah family consultancy agency is a consulting
agency under the auspices of the Al-Falah Mosque in Surabaya. The sakinah Al-Falah
family consulting service institution in Surabaya aims to help solve family problems
based on the Qur'an and the Sunnah of the Prophet in accordance with the needs of
the times. This study uses a qualitative method using a case study approach which
was carried out at the Al-Falah Mosque in Surabaya. Data collection techniques in
this study used interview, observation, and documentation techniques. The results of
this study indicate that based on the Tangible Reliability Responsiveness Assurance
Empathy aspect of the Sakinah Family Consultation at Al-Falah Mosque, Surabaya as
a whole it is in accordance with customer expectations in its services.

Keywords: Quality of service, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy, Mosque management
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