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PENINGKATAN KUALITAS PELAYANAN PADA 

YAYASAN SOSIAL DI SURABAYA DENGAN METODE 

SERVICE QUALITY (SERVQUAL) DAN QUALITY 

FUNCTION DEPLOYMENT (QFD) 

 

Abstrak 

Yayasan sosial yaitu lembaga non profit yang melihat 

indeks keberhasilan berasal dari kepuasan pelanggan atau 

dampingan yang dilayani. Pentingnya kepuasan pelanggan dan 

mengetahui keinginan dampingan membuat yayasan perlu 

memiliki kuesioner yang valid agar dapat menghitung nilai 

kepuasan dan nilai keinginan dari dampingan. Terdapat satu 

yayasan sosial di Surabaya yang sudah melayani lebih dari dua 

puluh tahun tetapi masih belum memiliki acuan yang pasti 

tentang kepuasan dan keinginan dari dampingan. Penelitian ini 

bertujuan membantu yayasan dalam menemukan data nilai 

kepuasan dan nilai keinginan dari dampingan menggunakan 

metode service quality yang hasil rata-rata nilai kepuasan oleh 

yayasan sebesar 4.04 dari rentan nilai 1-5. Tujuan lain dari 

penelitian ini memberi usulan perbaikan pelayanan pembelajaran 

yang perlu dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

metode yang digunakan adalah quality function deployment atau 

QFD dan hasilnya adalah prioritas pada pelatihan pendidikan 

formal hingga pendamping belajar kearifan lokal dari masyarakat 

sekitar lokasi dampingan. 

kata kunci : Pelayanan Sosial, Quality Function Deployment, 

Kualitas, Service Quality 
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SERVICE QUALITY IMPROVEMENT AT SOCIAL 

FOUNDATIONS IN SURABAYA WITH SERVICE QUALITY 

(SERVQUAL) AND QUALITY FUNCTION DEPLOYMENT 

(QFD) METHODS 

 

Abstract 

Social foundations are non-profit organizations that see the 

success index as derived from customer satisfaction or assistance 

served. The importance of customer satisfaction and knowing the 

needs of the beneficiary makes it necessary for the foundation to 

have a valid questionnaire in order to calculate the value of 

satisfaction and the value of the desire of the mentor. There is one 

social foundation in Surabaya that has been serving for more than 

twenty years but still has a definite desire for satisfaction and 

desire from the beneficiary. This study aims to assist the foundation 

in finding data on the value of satisfaction and the value of desire 

from the assistance using the service quality method which results 

in the average value of satisfaction by the foundation being 4.04 

from a vulnerable value of 1-5. Another purpose of this research is 

to offer learning service improvements that need to be done to 

improve the quality of the services used is the application of the 

quality function or QFD and the result is a priority in formal 

education to mentoring in learning local wisdom from the 

community around the assisted locations. 

keywords : Social Services, Quality Function Deployment, 

Quality, Service Quality 
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