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KERANGKA TEORI

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan

Penelitian yang membahas tentang pelayanan, komitmen dan loyalitas terbagi
menjadi tiga aspek. Pertama, pembahasan yang terkait Service dan Loyalty
dipaparkan oleh Handayani’, Syah®, Kurniasih®, Khuzaini'®, Santoso,

Abdillah*, Sugihartono®™, Rusandi'®, Kusuma Dewi,*> dan Cornelia dkk'®,

" Dwi Handayani, “Pengaruh Pelayanan Terhadap Loyalitas PelangganHotel Soribo Manokrawi”,
Skripsi (Manokrawi : Program Studi Ekonomi Pembangunan, Universitas Negeri Papua, 2013).

® Putra Ryandika Syah, “Analisis Pengaruh Citra, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Terhadap Loyalitas
Konsumen Movie Box Yogyakarta”, Skripsi (Yogyakarta : UPN “Veteran”, Program Studi Ekonomi,
2013)

° Indah Dwi Kurniasih, “Pengaruh Harga dan Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Variabel Kepuasan (Studi pada Bengkel Ahass 0002-Astra Motor Siliwangi Semarang)”, SKripsi
(Semarang ““ Universitas Diponegoro, Program Studi Administrasi FISIP, 2012)

19 Khuzaini, “Analisis Pengaruh Kualitas Tabungan dan Layanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah Bank JATIM”, Skripsi (Surabaya : Universitas Airlangga, Program Studi Manajemen
Ekonomi, 2009)

! Ditto Santoso, “Strategi Pelayanan Lembaga Pengelola Sedekah PPPa (Program Pembibitan
Peghafal Al-quran) Darul Quran dalam Menumbuhkan Loyalitas Donatur”, Skripsi (Jakarta :
Universitas Islam Negeri Syarif Hidayatullah, Program Studi Manajemen Dakwah, 2012)

12 Abdillah, “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada PT. Tiki Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) Malang)”, Skripsi (Malang : Universitas Negeri Malang, Program Studi
Akuntansi, 2013)

13 Joko Sugihartono, “Analisis Pengaruh Citra, Kualitas Layanan dan Kepuasan Terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi pada PT. PUPUK KALIMANTAN TIMUR, Sales Representative Kabupaten
Grobongan)”, Skripsi (Semarang : Universitas Diponegoro, Program Studi Magister Manajemen,
2009)

 Edi Rusandi, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Anggota Koperasi Karyawan
Omedata (K20) di PT. Omedata Electronics Bandung”, Tesis (Bandung : Universitas Widyatama,
Program Magister Manajemen, 2004)

> Gusti Ayu Ratih Kusuma Dewi, “Pengaruh Kualitas Peayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas
Nasabah PT. BPR Hoki di Kabupaten Tabanan”, Tesis (Denpasar : Universitas Udayana, Program
Magister Manajemen, 2014)

10
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Kedua, pembahasan yang terkait Commitment dan Loyalty dipaparkan oleh
Ellena®’, Setyawan®®, Ayu Wulandari,*® dan Yakin®. Ketiga, pembahasan yang
terkait Service, Commitment dan Loyality di paparkan oleh Affandi*, Saada®,
Rosyid?®, Agung,®* dan Setiawan dkk®.

Penelitian ini terfokus pada pelayanan, komitmen organisasi dan loyalitas
donatur. Penelitian yang paling mendekati dengan penelitian ini adalah yang
dipaparkan oleh Ditto Santoso, pada penelitian ini loyalitas donatur juga sebagai
obyeknya. Perbedaan antara keduanya adalah metode penelitian yang digunakan.

Peneliti menggunakan metode penelitian kuantitatif asosiatif, sedangkan yang

1® Ellys Cornelia dkk, “Analisa Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan di Laundry
5ASEC Surabaya” Jurnal Manajemen Perhotelan (Vol. 4, No.2, 2008) Hal 45-57

7 Frieda Ellena, “Analisis Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi dan Penanganan Keluhan
Terhadap Loyalitas Nasabah (Studi pada Nasabah PT.BRI (Persero) Tbk. Cabang Pamalang)”, Skripsi
(Semarang : Universitas Diponegoro, Program Studi Ekonomi, 2011)

8 Puguh Setyawan, “Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Harga dan Keluhan Pelanggan Terhadap
Loyalitas Pelanggan Kantor Pos Surakarta”, Skripsi (Surakarta : Universitas Muhammadiyah, Program
Studi Ekonomi, 2013)

9 Karina Sekar Ayu Wulandari, “Pengaruh Komitmen Terhadap Kepuasan dalam Meningkatkan
Loyalitas Nasabah pada Bank JATIM Surabaya (Studi pada Bank JATIM Cabang DR. Soetomo)”,
Skripsi (Surabaya : UPN “Veteran”, Program Studi Manajemen, 2013)

2 |bnul Yakin, “ Analisis Pengaruh Kepercayaan, Komitmen, Komunikasi dan Mutual Binefit
Terhadap Loyalitas Nasabah pada Bank JATIM Kantor Cabang Bangkalan”, Skripsi (Malang :
Universitas Brawijaya, Program Studi Manajemen, 2013)

2L utfi Affandi, “Pengaruh Komitmen Relasi, Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas
Konsumen (Studi pada PT. Teduh Makmur Semarang)”, Skripsi (Semarang : Universitas Diponegoro,
Program Studi Ekonomi, 2011)

22 Naila Bidayati Saada, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan, Komitmen dan Promosi Terhadpa
Loyalitas Anggota (Studi pada Anggota Pembiayaan di BMT Batik Mataram)”, Skripsi (Yogyakarta :
Universitas Islam Negeri Kalijaga, Program Studi Keuangan Islam, 2014)

8 Muh.Rosyid, “Pengaruh Komitmen Relasi, Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadapa Loyalitas
Konsumen Jasa Rental Mobil (Studi Pelanggan Rental Mobil di Kabupaten Boyolali)”, Skripsi
(Surakarta : Universitas Muhammadiyah, Program Studi Manajemen, 2013)

% Ken Hermanto Agung, “Analisis Pengaruh Kualitas Layanan, Komitmen dan Kepercayaan Terhadap
Loyalitas Konsumen (Studi pada Nasabah Tabungan SIMPEDA Bank JATENG)”, Tesis ( Semarang :
Universitas Diponegoro, Program Magister Manajemen, 2006)

2 Mulyadi Budi dkk, “Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Komitmen Terhadap Loyalitas
Nasabah (Studi pada PD BPR Bank Pasar Kendal)”, Jurnal Bisnis dan Ekonomi ( Vol. 14, No.2,2007)
Hal 215-227
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dipaparkan oleh Ditto Santoso menggunakan penelitian kuantitatif dengan skala

pengukuran interval.

B. Kerangka Teori

1. Pelayanan

a. Pelayanan

Definisi sederhana diberikan oleh Ivancevich, Lorenzi, Skinner, dan
Crosby dalam Ratminto : “Pelayanan adalah produk-produk yang
tidak kasat mata (tidak dapat diraba), yang melibatkan usaha-usaha

226 Definisi  lain menurut

manusia dan menggunakan peralatan
Gronroos dalam Ratminto :

“Pelayanan adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang
bersifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang terjadi akibat
adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain

yang disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang

dimaksudkan untuk memecahkan permasalahan konsumen/pelanggan”
27

Dari definisi tersebut, dapat diketahui, bahwa ciri pokok
pelayanan adalah tidak kasat mata (tidak dapat diraba) dan melibatkan
upaya manusia (karyawan) atau peralatan lain yang disediakan oleh

perusahaan atau lembaga pelayanan. Ciri-ciri lain yang lebih lengkap

2% Ratminto, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009), Hal 2

7 |bid
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untuk memahami pengertian pelayanan telah menurut Zamke dalam

Ratminto,?® sebagai berikut :

Tabel 11.1

Karakteristik Produk (barang) dan Pelayanan

Produk (Barang)

Jasa Pelayanan

Konsumen memiliki objeknya

Konsumen memiliki kenangan pengalaman
atau memori tersebut tidak bisa dijual atau

diberikan kepada orang lain.

Tujuan  pembuatan  barang

adalah  keseragaman, semua

barang adalah sama

Tujuan penyelenggaraan pelayanan adalah
keunikan setiap konsumen dan setiap kontak
adalah “special”.

Suatu produk atau barang dapat
disimpan digudang, sampelnya

dapat dikirim ke konsumen.

Suatu pelayanan terjadi saat tertentu, ini tidak
dapat disimpan digudang atau di kirimkan

contohnya.

Konsumen adalah  pengguna
akhir yang tidak terlibat dalam

proses produksi.

Konsumen adalah “rekanan” yang terlibat

dalam proses produksi.

dilakukan

dengan cara membandingkan

Control  kualitas

output degan spesifikassinya.

Konsumen melakukan control kualitas dengan
cara membandingkan harapannya dengan

pengalamannya.

Jika terjadi kesalahan produksi,
produk atau barang dapat ditarik

kembali dari pasar.

Jika terjadi kesalahan, satu-satunya cara yang
bia dilakukan untuk memperbaiki adalah

meminta maaf.

Moral karyawan sangat penting.

Moral karyawan berperan sangat menentukan.

?% Ratminto, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009) , Hal 3
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b. Model Segitiga Pelayanan (The Service Triangle)
Menurut Albert dan Zamke dalam Ratminto,”® mengemukakan bahwa
organisasi-organisasi yang bergerak di bidang pelayanan memiliki tiga
kesamaan, yaitu :
1) Tersusunnya strategi pelayanan yang baik.
2) Orang di garis depan yang berorientasi pada pelanggan atau
konsumen.

3) Sistem pelanggan yang ramah.

Setiap organisasi perlu mengatur tiga faktor tersebut untuk
mewujudkan kepuasan pelayanan pelanggan. Interaksi antara tiga faktor
tersebut menentukan keberhasilan manajemen Kkinerja pelayanan
organisasi. Selain itu, menurut Albert dan Zamke dalam Ratminto,
Interaksi antara empat faktor dikonsepkan sebagai The Service Triangle,

sebagai berikut :

Gambar 11.1
The Service Triangle

Sistem SDM

?° Ratminto, Manajemen Pelayanan, (Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009), Hal 79
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Indikator Pelayanan

Menurut Zeithaml, Parasuraman, dan Berry yang dikutip oleh

Ratminto ada lima indikator yang berpengaruh dalam pelayanan® :

1)

2)

3)

4)

5)

Tangibles atau ketampakan fisik, yaitu petampakan fisik dari
gedung, peralatan, pegawai, dan fasilitas-fasilitas lain yang
dimiliki oleh perusahaan.

Reliability —atau reliabilitas adalah ~ kemampuan  untuk
menyelenggarakan pelayanan yang dijanjikan secara akurat.
Responsiveness atau responsivitas adalah kerelaan untuk menolong
customers dan menyelenggarakan pelayanan secara ikhlas.
Competence atau kompetensi adalah kemampuan karyawan dalam
tugas yang dilaksanakan.

Empathy adalah perlakuan atau perhatian pribadi yang diberikan

oleh perusahaan kepada customers.

2. Komitmen Organisasi

Menurut Allen dan Meyer, mengajukan tiga bentuk komitmen organisasi

dalam Sulianti® :

% Ratminto, Manajemen Pelayanan,( Yogyakarta : Pustaka Pelajar, 2009), hal 175
#! Sulianti dkk, Pengaruh Komitmen Organisasi dan Kepuasan Kerja Terhadap Kinerja Karyawan PT.
Perkebunan Nusantara Il di Sumatera Utara, Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan (Vol 11, No 1,

2009) hal 32
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a. Komitmen Afektif. Yaitu keterikatan emosional, identifikasi dan
keterlibatan dalam suatu organisasi. Dalam hal ini, individu menetap
dalam suatu organisasi kerena keinginan sendiri.

b. Komitmen Kontinuan. Yaitu komitmen individu yang didasarkan
pada pertimbangan tentang apa yang harus dikorbankan bila akan
meninggalkan organisasi. Dalam hal ini, individu memutuskan
menetap pada suatu organisasi karena menganggapnya sebagai suatu
pemenuhan kebutuhan.

c. Komitmen Normatif. Yaitu keyakinan individu tentang tanggung
jawab terhadap organisasi, karena merasa wajib untuk loyal pada
organisasi tersebut.

Hal yang umum dari ketiga pendekatan tersebut adalah pandangan
bahwa komitmen merupakan kondisi psikologis yang mencirikan
hubungan antara karyawan dengan organisasi dan memilih implikasi bagi
keputusan individu untuk tetap berada atau meninggalkan organisasi.
Namun, sifat dari kondisi psikologis untuk tiap bentuk komitmen sangat
berbeda.

Karyawan dengan komitmen afektif yang kuat tetap berada dalam
organisasi, kerena menginginkannya (want to). Karyawan dengan
komitmen kontinuan yang kuat tetap berada dalam organisasi, karena

membutuhkan (need to). Karyawan yang memiliki komitmen normativ
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kuat tetap berada dalam organisasi, karena mereka harus melakukan
tanggung jawab (ought to).
3. Loyalitas Pelanggan (Donatur)

Menurut Sheth & Mittal dalam Tjiptono, loyalitas pelanggan adalah
“komitmen pelanggan terhadap suatu merek, took atau pemasok
berdasarkan sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang
yang konsisten”. Sedangkan , Bendapudi dan Berry mendefinisikan loyalitas
pelanggan dalam konteks pemasaran jasa sebagai respon yang erat dengan
janji memegang teguh komitmen untuk kontinuitas dari penyedia jasa yang

sama atas dasar dedikasi maupun kendala pragmatis®

Dari definisi di atas, dapat diambil kesimpulan bahwa, loyalitas donatur
adalah kesetiaan seseorang untuk berdonasi atau mengikuti program lain

yang diadakan oleh suatu lembaga.

a. Tipologi Loyalitas
Tipe loyalitas pelanggan berdasarkan sikap dan perilaku terbagi
menjadi empat. Menurut Backman dan Crompton yang dikutip
Tjiptono®:
1) True Loyalty. (loyalitas murni). Pelanggan tipe ini memiliki

sikap yang kuat dan melakukan patronasi berulang yang tinggi.

% Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang : Bayumedia Publishing, 2006), Hal 387

% Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang : Bayumedia Publishing, 2006), Hal 489-490
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Dalam seting jasa, berarti pelanggan yang memiliki loyalitas
murni akan setia melakukan patronasi terhadap penyedia jasa
yang sama dan tidak mudah terpengaruh pada penawaran
pesaing.

Latent Loyalty. Pelanggan tipe ini  menunjukkan tingkat
patronasi yang rendah meskipun memiliki komitmen
attitudinal yang kuat terhadap penyedia jasa. Pertama, karena
mereka tidak memiliki sumberdaya yang cukup untuk
meningkatkan patronasi. Kedua, karena harga, akses atau
distribusi yang ditetapkan oleh penyedia jasa tidak cukup
mendukung mereka untuk melakukan patronasi ulang. Tipe
loyalitas pelanggan yang diharapkan oleh semua penyedia jasa
tentu saja adalah true loyalty.

Spurious Loyalty or artificial loyalty. Pelanggan tipe ini sering
melakukan pembelian meskipun tidak memiliki ikatan
emosional dengan penyedia jasa, disebut juga pelanggan
dengan karakteristik loyalitas semu. Pelanggan kelompok ini
bahkan sama sekali tidak menyukai merek atau penyedia jasa
tertentu, tetapi terus melakukan pembelian pada penyedia jasa
yang sama. Tingginya patronasi yang mereka lakukan dapat
dijelaskan oleh faktor-faktor seperti : kebiasaan membeli

(Habitual Buying), insentif finansial, alasan kemudahan,
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kurang atau tidak adanya alternatif lain maupun faktor
situasionl individu.

4) Low (or no) loyalty. Pelanggan yang memiliki ikatan
attitudinal dan patronasi ulang yang sama-sama rendah berada
pada kelompok low (or no) loyalty. Kelompok pelanggan low
(or no) loyalty dan spuruis loyalty sangat rentan terhadap

penawaran competitor.

Dari berbagai macam tipe loyalitas, yang diharapkan oleh
semua penyedia jasa tentu saja adalah true loyalty, meskipun
tampaknya tidak memungkinkan memiliki pelanggan yang 100%

loyal.**

b. Langkah-langkah Peningkatan Loyalitas
Menurut Tjiptono terdapat tujuh langkah kunci yang saling terkait
untuk mewujudkan dan mempertahankan loyalitas pelanggan, yaitu :
1. Komitmen dan keterlibatan manajemen puncak
Manajemen puncak berperan penting dalam setiap keputusan
strategi organisasi. Dukungan, komitmen, kepemimpinan dan
partisipasi aktif ~manajer puncak selalu dibutuhkan dalam

rangka melakukan transformasi budaya organisasi, struktur

** Titik Desi Harsoyo, Perangkap Loyalitas Pelanggan : Sebuah Pemahaman Terhadap non
Complainers Pada Seting Jasa, Jurnal manajemen Teori dan Terapan, (vol.2, no.1, 20009) Hal.7
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kerja dan praktik manajemen daya manusia dari paradigma
tradisional menuju paradigma pelanggan.

. Patok duga internal (Internal benchmaking)

Patok duga internal (Internal benchmaking) yaitu melakukan
studi patok internal untuk mengetahui status atau posisi terkini.
Mengidentifikasi customer requirement

Untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan yang
sangat beragam dapat dilakukan dengan beberapa metode mass
customazitation. Guna menghasilkan produk dan jasa berbiaya
rendah sesuai dengan harapan para pelanggan individual.
Menilai kapabilitas persaingan

Mengidentifikasi dan menilai secara cermat kapabilitas pesaing
untuk memenangkan persaingan.

Mengukur kepuasan dan loyalitas pelanggan

Data untuk kepuasan dan loyalitas pelanggan diperoleh melalui
umpan balik pelanggan yang bisa dikumpulkan melalui
berbagai cara, misalnya observasi aktif dan pasif, kartu dan
kotak saran, serta saluran telepon bebas pulsa.

Menganalisis umpan balik pelanggan, mantan pelanggan, non
pelanggan dan pesaing. Tujuan agar perusahaan bisa

memahami lebih baik faktor-faktor yang menunjang kepuasan
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dan loyalitas pelanggan, dan faktor negatif yang berpotensi
menimbulkan customer defection.

7. Perbaikan berkesinambungan
Perusahaan harus selalu aktif mencari berbagai inovasi dan
terobosan dalam merespon setiap perubahan menyangkut
faktor 3C (Customer, company, competitors)*>

c. Faktor-faktor Pengaruh Loyalitas

Menurut Fandy Tjiptono terdapat tiga faktor yang mempegaruhi

loyalitas pelanggan, yaitu :

1. Kepuasan pelanggan. Kepuasan merupakan salah satu faktor
penentu loyalitas pelanggan,®® dengan memberikan tingkat
pelayanan melalui lima dimensi yaitu reliability, assurance,
tangibles, empathy, dan responsiveness maka, kepuasan
pelanggan akan tercipta. Kepuasan pelanggan inilah yang
mengantar pada loyalitas pelanggan.

2. Rintangan pengalihan. (switching barrier). Yaitu tingkat
kesulitan untuk berpindah ke penyedia jasa lain oleh pelanggan
yang tidak puas dengan penyedia jasa yang diterima, mengacu
pada kendala finansial, sosial, dan psikologi yang dirasakan

oleh pelanggan ketika berpindah ke penyedia jasa yang baru.

» Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa, (Malang : Bayu Media Publishing, 2006), Hal.387
36 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta : Andi, 2005) , Hal.125
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Oleh karena itu, semakin tinggi hambatan pindah, akan semakin
mendorong pelanggan untuk bertahan dengan penyedia jasa
lama. Hambatan pindah di akibatkan oleh tiga hal, yaitu :

a. Biaya berpindah, merupakan biaya yang terjadi ketika
pindah ke penyedia jasa lain termasuk waktu dan uang.

b. Daya tarik alternatif-alternatif. Mengacu pada reputasi,
citra, dan kualitas jasa yang diharapkan lebih unggul atau
lebih cocok dibanding penyedia jasa lain.

c. Hubungan antar personal. Yakni, hubungan psikologis dan
sosial yang peduli, dapat dipercaya, akrab, dan
komunikatif.

3. Keluhan pelanggan. Pertama, menyampaikan keluhan secara
langsung atau meminta ganti rugi kepada perusahaan yang
bersangkutan. Kedua, mempertimbangkan atau memberitahu
kolega, teman atau keluarga mengenai pengalamannya dengan
jasa perusahaan yang bersangkutan. Ketiga, berusaha meminta
ganti rugi secara hukum, mengadu lewat media massa,
mendatangi lembaga konsumen. Bila loyalitas pelanggan
terbentuk, maka profitabilitas dan pertumbuhan pendapatan

perusahaan akan terjamin.*’

37 Fandy Tjiptono, Prinsip-Prinsip Total Quality Service, (Yogyakarta : Andi, 2005) Hal. 125
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Penyampaian keluhan oleh pelanggan memberikan keuntungan
bagi organisasi, antara lain : organisasi memiliki kesempatan untuk
mengatasi ketidak puasan, mengurangi komentar negatif yang
disampaikan oleh pelanggan pada pihak ketiga, memperoleh informasi
pasar yang bermanfaat sekaligus mempertahankan pelanggan.®

4. Paradigma Islam
a. Pelayanan

Konsep Islam mengajarkan bahwa dalam memberikan pelayanan
dari usaha yang dijalankan (barang/jasa) jangan memberikan yang
buruk atau tidak berkualitas, melainkan yang baik kepada orang lain.

Hal ini tampak dalam Al-Quran surat Al-Bagarah ayat 267 :

-— P . - - P s B ;—:.-,,_,_,,_.—_:-‘.ﬁ .
L—E_:_j_,s_:.ﬁ_:’bb%nb' flﬁ’_g__:p}'_",".y_;:_gll;' -ﬁII'Lﬂ-E v

Artinya :

“hai orang-orang yang beriman, nafkahkanlah (dijalan Allah) sebagian
dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang kami
keluarkan dari bumi untuk kamu dan janganlah kamu memilih yang
buruk-buruk lalu kamu menafkahkan darinya padahal kamu sendiri
tidak tidak mau mengambilnya melainkan dengan memicingkan mata
terhadapnya. Dan ketahuilah bahwa Allah Maha Kaya lagi Maha
Terpuji.”®

* Titik Desi Harsoyo, Perangkap Loyalitas Pelanggan : Sebuah Pemahaman Terhadap Non
Complainers fpada Setting Jasa, Jurnal Manajemen Teori dan Terapan, (Vol.2, No.1, 2009) Hal.10
¥ Al-Quran, Al-Bagarah ayat 267
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Memberikan pelayanan yang terbaik adalah pekerjaan yang sangat
mulia, dan merupakan pintu kebaikan bagi siapa saja yang mau

melakukannya.

b. Komitmen Organisasi

Komitmen telah di jelaskan dalam Al-Quran dalam surat An-nisa : 21.

—— - e AR -
‘_).auudli P%Jéj‘_l;}’gjbtﬁ

Artinya :

“Dan bagaimana kalian akan mengambilnya kembali, padahal kalian
telah bergaul satu sama lain dan mereka telah mengambil janji yang
kuat dari kalian?*°

Dalam ayat tersebut, kalimat “mengambil janji yang kuat dari kalian”
dapat dikaitkan dengan komitmen. Islam mengajarkan agar manusia dapat
berkomitmen pada agama dan bertanggungjawab atas apapun yang telah
di ucapkan. Serta mengikhlaskan hanya karena Allah, termasuk

berkomitmen pada apapun dan dengan siapapun.

40 Al-Quran, An-nisa’ ayat 21



25

c. Loyalitas
Selain teori loyalitas, selama ini banyak diketahui secara umum,
bahwa loyalitas dalam perspektif islam terdapat dalam Al-Quran surat Al-

Muntahanah ayat 1 :

f"(’:j" v ”L.I_,\ ff.).o_gc_gji/oi).bwy 1;;":::;‘__}3? @E

o - =

o {Lpdf)f;}fﬁxw A\ 1555876565500
d\.,.'a &b‘)(}wd"'-’-é—"‘"_:t;'} 25 O) r}i;’_; ﬁ-ﬁ\;’,iﬁ_}s
25 5 2 A8 G2 AT IS G 55t LS

O RN EN Lo

Artinya :

“hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu mengambil musuh-
Ku dan musuhmu menjadi teman-teman setia yang kamu sampaikan
kepada mereka (berita-berita Muhammad), karena rasa kasih sayang;
Padahal sesungguhnya mereka telah ingkar kepada kebenaran yang
dating kepadamu, mereka mengusir Rasul dan (mengusir) kamu keluar
untuk berjihad di jalan-Ku dan mencari keridhoan-Ku (janganlah
kamu berbuat demikian). Kamu memberitahukan secara rahasia
(berita-berita Muhammad) kepada mereka, karena rasa kasih sayang.
Aku lebih mengetahui apa yang kamu sembunyikan dan apa yang
kamu nyatakan. Dan barang siapa di antara kamu yang melakukannya,
maka sesungguhnya Dia telah tersesat dari jalan yang lurus.”*

Dalam ayat ini, kalimat yang dapat dikaitkan dengan loyalitas adalah
“mereka mengusir Rasul dan mengusir kamu beriman kepada Allah, tuhanmu.

Jika kamu benar-benar keluar untuk berjihad dijalan-Ku dan mencari ridho-

** Al-Qur’an, Al-Mumtahanah ayat 1
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Ku.” Apabila konsumen (donatur) benar-benar loyal pada suatu lembaga,
meskipun banyak berbagai tawaran dari lembaga lain, maka ia tetap bertahan

dan bertekad dalam hati untuk tetap percaya pada lembaga tersebut.

C. Paradigma Penelitian

Paradigma penelitian adalah model berpikir yang dipakai untuk
menjelaskan proses kesinambungan antara dua variabel atau lebih di
dalam  penelitian. Paradigma penelitian disusun untuk memudahkan
pembacaan. Paradigma penelitian harus dibuat dalam bentuk gambar model.
Gambar model mencantumkan rumusan pengolahan statistik untuk
menggambarkan alur dan proses pelaksanaan penelitian.

Menurut Sugiyono, paradigma penelitian adalah pola hubungan antara
varabel yang akan diteliti mencerminkan jenis dan jumlah rumusan masalah
yang perlu dijawab melalui penelitian, teori untuk merumuskan, jenis dan
jumlah hipotesis serta teknik analisis statistik yang akan digunakan®.

Paradigma penelitian ini adalah sebagai berikut :

*2 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung ; Alfabeta, 2012) Hal 42
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Gambar 11.2
Paradigma Penelitian

Pelayanan
(X1)

( Loyalitas Donatur
: (Y)

Komitmen Organisasi

(X2)

Keterangan :
—— > =Variabel independen mempengaruhi variabel dependen

——> = Variabel independen mempengaruhi variabel dependen

secara simultan.

D. Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah
penelitian, dikatakan sementara karena jawaban yang diberikan baru
berdasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta
empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data.*® Jadi, hipotesis juga dapat

dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan masalah penelitian

*% Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, Alfabeta, Bandung, 2014) hal. 64
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belum jawaban yang empirik.** Berdasarkan kerangka teori yang telah
diuraikan di atas, maka diambil suatu hipotesis penelitian yang akan diuji dan
dibuktikan kebenarannya. Berdasarkan tujuan penelitian, maka hipotesis
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Ha: pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur
Ho : pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur
2. Ha : komitmen organisasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
donatur
Ho : komitmen organisasi tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas donatur
3. Ha : pelayanan dan komitmen organisasi secara simultan berpengaruh
terhadap loyalitas donatur.
Ho : peayanan dan komitmen organisasi secara simultan berpengaruh

besar terhadap loyalitas donatur.

* Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif Dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2012), hal. 64.



