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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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(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

X

SKRIPSI KUALITAS PELAYANAN..... TASYA DININGTYAS



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

e Bl al g a o 38185l Gl 30 dadd &y 2y 3155w ) Yy
(S 3 adl
()b 18 a0 INFAQ MANAGEMENT INSTITUTION LAZ
SURABAYA)

G g d Pl
dpald Aaddy 4

33 Oaadlall eV 5y | € ISy L ) (8 Jalad) BUS ) A5 g 0l ) (08 g 1)
Jodiw ) e Bl Al Sdedl ol a3 s ¢ 8l Jele w3 d
} o BLEAY) 5 (e yriall adad duos gall i 5 ol g 138 5 ¢ A ) allay I
| a Jle (5 stuar & sy O 5l 3 Y il sLaRY dpnans e Apai) sl ¥ iy e oY ]
O 8 Canilall il e Wil et ol IS o) Laihs A el e cong A 50
Q;Y}GALL\AAJ\GSIML&JA:\JA_J S\Jju‘a.é)aﬁz\u\‘)dj\o:kdi)
cAGBJAUZ\J\AZ‘“\JJ“&JCAI\:}L}J:@ :'ulag"_t;_\ Al \lmequ.u .10.1;.1\Aj\

e Nda 5d mqumssieussmm I aY) e clya Naalodul
6 C‘—ULSU t_iu.ng_tcde o \dd)\u,ua ‘—’LSULS“—’ Ce& ‘d‘—’d\u“—‘ (-au ‘df’d\CLw
Y - LY PR S | R | R PO P i P G g e O Je Ll
‘GjJM\JJJ\GJ\J 3 a3 namrebuH dna seliM GJ}AJ@M‘JJ”
padells Ll s AV L8 IML b 8 e 4edd e Glbhay dy5 e Y
¢ IML bl sz de g s ¢ & 3536 N G eyl Ny o blboam U jsds sJad s
4 el 2y G_A\)g Nge M3 80, N Yeluamas JS5 N
..Jaj\uduéd‘sﬁe.\.iﬁdjj‘\.;lAAJL\Ad\J.\Y‘:\JL‘J ._1}(\@..4\),\33
4.1)}:.1?\3;_1 ...u\..thAx JL@J&A‘)&M.}‘M‘JJJ‘G.}L\ .1 j\I\.BLA :X'L._a
e\ﬂh—\.&.&)\l‘\&ﬂa& d\).ay‘tﬁ)la.\ j\c_\J\.S\J\Lac.ab JCA)lﬂ Sjjl SJS

P57 l

Caadl S N3l Ao 30 ¢ padedl oV cdad Vi ay 3055 ) i al s
el

SKRIPSI KUALITAS PELAYANAN..... TASYA DININGTYAS



IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA

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

No. | Arab | Latin Keterangan No. | Arab | Latin | Keterangan
. t (dengan
ry) ~ | dilambangian | | 16| ® ¢ titik di
£ bawahnya)
z (dengan
2 | e b - 17| B z titik di
bawahnya)
koma
- terbalik
3 = ! i 18 ¢ terletak di
atas
s (dengan . -
4| & 5 titik di 9| ¢ g
atasnya)
51 € j - 20 | b f -
h (dengan -
6 C h titik di 21 A q
bawahnya)
7 d kh - 22 d k -
g | 4 d - 23| d | -
. z (dengan -
9 4 z titik di 24 p m
atasnya)
10 J r - 25 & n -
| J z - 26 | 9 w -
12 3" s - 27 o/a h -
13| 4 sy - 28 . . Apostrof
s (dengan R
14 | oa $ titik di 29 S v
bawahnya)
. d (dengan titik
5] oo d di bawahnya)

sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda secara bersama-sama. Di

bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasinya

X1
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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:

Tanda Nama Huruf latin Nama
| Fathah A A
_‘. Kasrah I I
‘ Dammah U U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa

gabungan huruf, yaitu,

Tanda Nama Huruf latin Nama
& Fathah dan ya Ai Adan1
> Fathah dan Au Adan U
wau
3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat

huruf,transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf

Nama

Huruf dan tanda

Nama

TSN I

fathalhdan alif
atau va

a dan garis di
atas

kasralidan ya

idan garis di
atas

dammalh dan wau

u dan garis di
atas

KUALITAS PELAYANAN
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4. Ta marbu>tlah

Transliterasi untuk fa marbu>t}ah ada dua, yaitu ta
marbu>t}ah yang hidupatau mendapat harakat fath}ah, kasrah,
dan d}ammah, transliterasinya adalah (t). Sedangkan ‘a
marbu>t}ah yang mati atau mendapat harakat sukun,
transliterasinyaadalah (h), contoh 4=l ditulis jama 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 fasydi>d ( < ), dalam
transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan huruf
(konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. Jika huruf « 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 ditransliterasiseperti biasa, al-, baik ketika ia
diikuti oleh huruf syamsiah maupun huruf gamariah. Kata
sandang tidak mengikuti bunyr huruf langsung yang
mengikutinya. Kata sandang ditulis terpisah dari kata yang

mengikutinya dan dihubungkan dengangaris mendatar (-)

xiii
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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 awalkata, 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 caratransliterasi di atas. Misalnya kata A/-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 (3&)
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>tlah di akhir kata yang disandarkan kepada /afz} al-

Jjala>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.

X1V
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