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KUALITAS PELAYANAN LEMBAGA AMIL ZAKAT DALAM 

UPAYA MEMPERTAHANKAN LOYALITAS DONATUR 

(STUDI KASUS LAZ LEMBAGA MANAJEME INFAQ 

SURABAYA) 

Tasya Diningtyas 

ABSTRAK 

Adanya pertumbuhan Lembaga Amil Zakat di Indonesia yang meningkat 

drastis. Loyalitas donatur memiliki peran penting dalam sebuah lembaga amil 

zakat yakni untuk meningkatkan kinerja keuangan dan mempertahankan 

kelangsungan hidup lembaga, hal ini menjadi alasan utama bagi sebuah lembaga

untuk menarik dan mempertahankan donatur. Sehingga dibutuhkan suatu kuliatas 

dalam pelayanan lembaga untuk menciptakan donatur tetap memiliki loyalitas 

tinggi, maka dari itu lembaga harus selalu menciptakan inovasi-inovasi yang 

selalu beriringan dengan keinginan donatur yang ada di dalam lembaga. Penelitian 

ini ingin mengetahui Kualitas Pelayanan LMI dalam mempertahankan loyalitas 

donatur. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif pendekatan single studi

kasus, dengan teknik penarikan sampel non-probability sampling jenis

purposive sampling sebanyak 6 informan. Penelitian ini menggunakan teknik 

pengumpulan data observasi, wawancara, dan dokumentasi. Teknik analisis data

yang digunakan dalam penelitian ini adalah model Miles and Huberman. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas yang dilakukan LMI dalam 

mempertahankan donatur diantaranya; penampilan petugas, legalitas hukum, 

kecepatan petugas LMI, program kreatif, dan laporan keuangan yang jelas. Tetapi 

untuk program kreatif masih perlu adanya evaluasi dalam peningkatan pelayanan.

Selain hasil penelitian tersebut kemudian dikaji ulang menggunakan teori Kotler 

dan Keller dengan hasil apakah teori tersebut masih valid untuk digunakan pada 

zaman sekarang ini.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Donatur, Lembaga Manajemen 
Infaq 
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SERVICE QUALITY OF AMIL ZAKAT INSTITUTIONS IN 

EFFORT TO MAINTAIN DONOR LOYALTY 

(CASE STUDY OF INFAQ MANAGEMENT INSTITUTION 

LAZ SURABAYA) 

Tasya Diningtyas 

ABSTRACT 

The growth of Amil Zakat Institutions in Indonesia has increased dramatically. 

Donor loyalty has an important role in an amil zakat institution, namely to improve 

financial performance and maintain the viability of the institution, this is the main 

reason for an institution to attract and retain donors. So that quality is needed in 

institutional services to create donors who still have high loyalty, therefore 

institutions must always create innovations that always go hand in hand with the 

wishes of donors in the institution. This research wants to know the Quality of 

Service of LMI in maintaining donor loyalty. This study used a qualitative single 

case study approach, with a non-probability sampling technique using purposive 

sampling of 6 informants. This study uses data collection techniques of observation, 

interviews, and documentation. The data analysis technique used in this study is the 

Miles and Huberman model. The results showed that the quality of what LMI did 

in retaining donors included; appearance of officers, legality of law, speed of LMI 

officers, creative programs, and clear financial reports. But for creative programs 

there is still a need for evaluation in service improvement. In addition to the results 

of this study, it was then reviewed using Kotler and Keller's theory with the result 

whether the theory was still valid for use today. 

Keywords: Service Quality, Donor Loyalty, Lemabaga Management Infaq
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لى  فاظ ع لح يها ل ع س ي  اة ف يل زك سات أم س ية خدمة مؤ يج ترات س ولاء إ
ين برع ت م ال

 INFAQ MANAGEMENT INSTITUTION LAZ نم ةلاح ةسارد)
SURABAYA) 

ياس نج ي ن يا دي س ا ت

صرة ت بذة مخ ن

رًا مهمًا في زاد نمو مؤسسة الزكاة العامل في إندونيسيا بشكل كبير. يلعب ولاء المانحين دو
تمرار س لى ا فاظ ع ح ي وال مال ين الأداء ال س ح اة ، وهو ت زك سة عامل ال س ية مؤ
ذلك يتطلب المؤسسة ، وهذا هو السبب الرئيسي للمؤسسة لجذب المتبرعين والاحتفاظ بهم. ل
لولاء ، وبالتالي الأمر استراتيجية مؤسسية لإنشاء مانحين لا يزالون يتمتعون بمستوى عالٍ من ا
سة. يجب على المؤسسة دائمًا إنشاء ابتكارات تتماشى دائمًا مع رغبات المانحين في ال س مؤ
لى ولاء ت فاظ ع ح ي ال ية خدمة IML ف يج ترات س ة ا سة معرف درا د هذه ال ري
ة واحدة ، مع  سة حال هج درا ية مع ن وع قة ن بحث طري تخدم هذا ال س ين. ي ح مان ال
ى  صل إل ة ت نات هادف ي تخدام أخذ ع س ا ية ب تمال ير الاح نات غ ي ع لوب أخذ ال س أ
 ةظحالملا نم تانايبلا عمج تاينقت ةساردلا هذه مدختست .نيربخم 6
ي هذه  تخدمة ف س م ات ال يان ب يل ال ل ح ية ت ن ق يق. ت توث لات وال قاب م وال
ى أن  سة إل درا ج ال تائ ير ن ش موذج namrebuH dna seliM. ت سة هي ن درا ال
ين  ح مان ال فاظ ب ت ي الاح بل IML ف تخدمة من ق س م يات ال يج ترات س الا
 ، IML باط ض سرعة  ية ، و ون قان ية ال شرع باط ، وال ض شمل: ظهور ال ت
ية  داع برامج الإب لاو ،وال ت راق اولا ةيلاملا ري ض لو .ةح ك نلاب ن س  ةب
خدمة.  ين ال س ح ي ت يم ف ي ق ت ل ناك حاجة ل زال ه ية ، لا ت داع برامج الإب ل ل
ة  ظري تخدام ن س ا ك ب عد ذل تها ب ع مت مراج سة ، ت درا ج ال تائ ى ن ة إل ضاف الإ ب
تخدام  س لا حة ل صال زال  ة لا ت نظري ت ال ان ج ما إذا ك تائ لر مع ن ي لر وك وت ك
يوم. ال

مف لمات ال ك سة إدارة ال س ين ، مؤ ح مان خدمة ، ولاء ال ية ال يج ترات س ية: إ اح ت
فاق إن
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Pedoman Transliterasi Arab Latin ini berdasarkan Surat Keputusan 

Bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158 Tahun 1987 dan Nomor 

0543b/U/1987. 

1. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab, yang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf dan  

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda secara bersama-sama. Di

bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya 
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2. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri 

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau 

diftong. 

a. Vokal Tunggal

Vokal tunggal dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa 

gabungan huruf, yaitu; 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
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4. Ta marbu>t}ah 

Transliterasi untuk ta marbu>t}ah ada dua, yaitu ta

marbu>t}ah yang hidup atau mendapat harakat fath}ah, kasrah,

dan d}ammah, transliterasinya adalah (t). Sedangkan ta

marbu>t}ah yang mati atau mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah (h), contoh جماعة ditulis jamã’ah, kecuali 

untuk kata-kata arab yang sudah terserap menjadi bahasa 

Indonesia seperti Shalat, Zakat, dan sebagainya.

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta marbu>t}ah 

diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al- serta 

bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta marbu>t}ah itu 

ditransliterasikan dengan (h). 

5. Syaddah (Tasydi>d) 

Syaddah atau tasydi>d yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda tasydi>d (  ّ◌ ), dalam

transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan huruf

(konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. Jika huruf ى ber-

tasydid di akhir sebuah kata dan didahului oleh huruf kasrah ( 

ditransliterasi seperti huruf maddah (i>) 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf (alif lam ma‘arifah). Dalam pedoman transliterasi 

ini, kata sandang ditransliterasi seperti biasa, al-, baik ketika ia

diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf qamariah. Kata 

sandang tidak mengikuti bunyi huruf langsung yang 

mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang 

mengikutinya dan dihubungkan dengan garis mendatar (-) 
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7. Hamzah 

Aturan transliterasi huruf hamzah menjadi apostrof (’) 

hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan akhir kata. 

Namun, bila hamzah terletak di awal kata, ia tidak dilambangkan, 

karena dalam tulisan Arab ia berupa alif 

8. Penulisan Kata Arab yang Lazim Digunakan dalam Bahasa 
Indonesia 

Kata, istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, 

istilah atau kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa 

Indonesia. Kata, istilah atau kalimat yang sudah lazim dan

menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa Indonesia, atau 

sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi 

ditulis menurut cara transliterasi di atas. Misalnya kata Al-Qur’an

(dari al-Qur’a>n), Sunnah, khusus danumum. Namun, bila kata-

kata tersebut menjadi bagian dari satu rangkaian teks Arab, maka 

mereka harus ditransliterasi secara utuh. 

9. Lafz} al-Jala>lah (هللا)

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jarr 

dan huruf lainnya atau berkedudukan sebagai mud}a>f ilaih 

(frasa nominal), ditransliterasi tanpa huruf hamzah. Adapun ta

marbu>t}ah di akhir kata yang disandarkan kepada lafz} al-

jala>lah, ditransliterasi dengan huruf [t]

10.Huruf Kapital 

Walau sistem tulisan Arab tidak mengenal huruf kapital, 

dalam transliterasinya huruf-huruf tersebut dikenai ketentuan 

tentang penggunaan huruf kapital berdasarkan pedoman ejaan 

Bahasa Indonesia yang berlaku. 
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