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MOTTO  

1. Sesungguhnya setelah kesulitan akan ada 
kemudahan, maka apabila telah selesai dengan satu 
urusan kerjakanlah urusan yang lain dengan 
sungguh-sungguh 

2.  Hari ini adalah hari untuk mempersiapkan masa 
yang akan datang biarkan masa lalu itu berlalu 
bahkan untuk sedetik yang lalu karena ia takkan 
pernah kembali. 

3.  Ayo maksimalkan hari ini ………..!!!!!!!!! 
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ABSTRAK 

 Permasalahan kemiskinan merupakan permasalahan yang perlu dibenahi, karena 

tingkatnya di Indonesia tinggi. Dalam ajaran Islam, muncul dorongan untuk menyelesaikannya 

dengan adanya kesadaran pembayaran zakat yang dalam perjalanannya diakomodasi secara 

profesional oleh lembaga filantropi yang keberadaannya di Indonesia tumbuh subur sehingga 

memicu persaingan antara lembaga filantropi tersebut. Kajian mutu pelayanan menjadi tolak 

ukur sebagai pedoman dalam evaluasi guna memenangkan persaingan yang ada. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui standar mutu pelayanan lembaga filantropi Islam dompet 

dhuafa Yogyakarta dan proses peningkatan mutu pelayanan lembaga filantropi Islam terhadap 

Donatur dompet dhuafa Yogyakarta. 

 Jenis Penelitian ini merupakan penelitian lapangan berbasis penelitian kualitatif dengan 

menggunakan sumber data baik primer maupun sekunder. Sumber data primer didapatkan 

dengan wawancara dan observasi langsung dengan melibatkan 3 pegawai dari dompet dhuafa 

Yogyakarta dan 2 dari donatur dompet dhuafa Yogyakarta. Sumber data sekunder didapatkan 

dari studi dokumentasi yang didapatkan dari lembaga dan studi pustaka. Teknik analisis data 

yang digunakan menggunakan analisis deskriptif kualitatif dengan analisis sebelum di lapangan, 

selama di lapangan, dan setelah selesai di lapangan.  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa standar mutu pelayanan terhadap donatur dompet 

dhuafa Yogyakarta terdiri dari lima unsur melipui tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy dan diantara lima unsur tersebut dimensi reliability dan empathy 

menjadi standar mutu yang paling maksimal dlakukan oleh dompet dhuafa Yogyakarta. 

Sedangkan proses peningkatan mutu Pelayanan yang dilakukan Dompet Dhuafa terdiri dari 3 

proses yaitu pertama, peningkatan sarana dan prasarana penunjang pelayanan yang masih tidak 

bisa dilakukan dengan maksimal karena pertanggung jawaban kepada masyarakat yang begitu 

besar. Kedua, peningkatan kualitas SDM yang memiliki beberapa kategori baik yang bertujuan 

untuk peningkatan pemahaman spiritual maupun keterampilan teknis. Ketiga, pemenuhan janji 

pelayanan yang dilakukan dengan metode lama maupun modern dan pelaksanaannya melalui 

media cetak maupun media elektronik.  

 

Kata Kunci: Standar Mutu Pelayanan, Proses Peningkatan Mutu Pelayanan, Donatur Dompet 

Dhuafa 
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ABSTRACT 

 The issue of poverty is an issue needed to solve due its high number in Indonesia. In 

Islamic teaching, there is a motivation to solve it by paying zakat accommodated by the 

philantrophy institution to solve. In Indonesia, these institutions grow very well. It cause strict 

competition among these philanthropy institutions. The service quality studies become the 

benchmark as guidance in doing evaluation to win the competition. The research objective is to 

find out the service quality standard of the Dompet Dhuafa Yogyakarta as an Islamic 

philanthrophy institution toward the donor, Dompet Dhuafa Yogyakarta.  

 The research type is a field research with a qualitative research based using both primary 

and secondary data. The primary data source was collected conducting some interviews and 

direct observation involving 3 emploees of Dompet Dhuafa Yogyakarta. The secondary data 

source was collected from the documentations studies collected from, the institutions and library 

research. The data analysis technique used was descriptive qualitative analysis before, during, 

after being implemented in the field. 

 The research result shows that the service quality standard toward the donors Dompet 

Dhuafa Yogyakarta consisting 5 aspects, the dimensions of reliability and emphaty. Among 

these 5 aspects, the dimensions of reliability and emphaty become the most maximum quality 

standard conducted by Dompet Dhuafa Yogyakarta. Meanwhile, the service quality development 

process conducted by Dompet Dhuafa Yogyakarta consist of 3 process. First, the increase of the 

quality supporting facilities cannot have been done maximally due to the big responsibility 

toward the society. Second, the increase of Human Resources quality has some good caregories 

aiming at increasing the spiritual understanding as well as technical skills. Third, the service 

fulfillment is done using both conventional and modern methods and is implemented through 

both printed and electronic media. 

Keywords: Quality Service Standard, Service Quality Development Process, Dompet Dhuafa 

Donors  
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – LATIN 

Transliterasi kata Arab-Latin yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini berpedoman 

pada Surat Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan 

Republik Indonesia Nomor :158/1987 dan 0543b/U/1987 tertanggal 22 Januari 1988. 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif  dilambangkan  Tidak dilambangkan ا

  - Bā’ b ة

 -  Tā t ت

 Sā ṡ  s (dengan titik diatas) ث

  - Jīm j ج

 Hā’ ḥ  h (dengan titik dibawah) ح

 -  Khā’ kh خ

 -  Dāl d د

 Zāl ż  z (dengan titik diatas) ذ

 -  Rā’ r ر

 -  Zā’ z ز

 -  Sīn s ش

 -  Syīn sy ش

 Sād ṣ  s (dengan titik dibawah) ص

 Dād ḍ  d (dengan titik dibawah) ض

 Tā’ ṭ  t (dengan titik dibawah) ط
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 Zā’ ẓ  z (dengan titik dibawah) ظ

  Aīn ‘ Koma terbalik ke atas ع

 -  Gaīn g غ

 -  Fā’ f ف

 -  Qāf q ق

 -  Kāf k ك

 -  Lām l ل

 -  Mīm m و

ٌ Nūn n  - 

 -  Wāwu w و

ِ Hā’ h  - 

 Hamzah ‘  Apostrof ء

  - Yā’ y ي

 

2. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis rangkap 

 Ditulis Muta’addidah يتعددة

 Ditulis ‘iddah عدة

 

3. Ta’ Marbūṭah di akhir kata 

a. Bila dimatikan tulis h 

 ditulis ḥikmah حكًة

 ditulis jiyah جسية
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(Ketentuan ini tidak diperlukan, bila kata-kata arab yang sudah terserap ke dalam 

bahasa Indonesia, seperti zakat, salat dan sebagainya, kecuali bila dikehendaki lafal 

aslinya) 

b. Bila ta’ Marbūṭah diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan kedua itu 

terpisah, maka ditulis dengan h 

 ’ditulis Karāmah al-auliyā كراية الأونيبء

 

c. Bila ta’ Marbūṭah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah ditulis t 

 ditulis Zakāt al-fịtr زكبة انفطر

 

4. Vokal Pendek 

----  َ---  faṭhạh ditulis a 

----  َ---  Kasrah ditulis i 

----  َ---  ḍammah ditulis u 

 

5. Vokal Panjang 

1 
faṭhạh + Alif 

 جب ههية
ditulis 

ā 

jāhiliyah 

2 
faṭhạh +ya’ mati 

 تُسي
ditulis 

ā 

tansā 

3 
kasrah+ ya’ mati 

 كريى
ditulis 

ī  

karīm 

4 
ḍammah + wawu mati 

 فروض
ditulis 

ū  

furūd 

 

6. Vokal Rangkap 
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1 
faṭhạh + ya’ mati 

 بيُكى
ditulis 

ai  

bainakum 

2 
faṭhạh +wawu mati 

 قول
ditulis 

au  

qaul 

 

7. Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 

 ditulis a’antum أأَتى

 ditulis u’iddat أعدت

 ditulis la’in syakartum نئٍ شكرتى

 

8. Kata Sandang Alif + Lam 

a. Bila diikuti huruf Qamariyah 

ٌانقرا    ditulis al –Qur’ān 

 ditulis al-Qiyās انقيبش

 

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf Syamsiyyah 

yang mengikutinya, serta menghilangkan huruf l (el)-nya 

 ’ditulis as –Samā انسًبء

 ditulis asy- Syams انشًص

 

9. Penulisan kata dalam Rangkaian Kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

 ditulis zawi al-furūḍ ذوى انفروض

 ditulis ahl as-sunnah أهم انسُة
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