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ABSTRAK

LAZ Al Azhar Jawa Timur merupakan lembaga sosial kemanusiaan
yang memiliki strategi tersendiri dalam mempertahankan eksistensinya untuk
tetap bekerja sesuai dengan tujuannya. Program dalam LAZ tidak akan berjalan
dengan baik dan sesuai tujuan tanpa adanya pengaruh dari kinerja para amil,
pengaruh itu merupakan kinerja amil dalam menjalankan tugasnya. LAZ Al
Azhar Perwakilan Jawa Timur belum menggunakan metode pendekatan
balanced scorecard sebagai penilaian kinerja Lembaga. Pengukuran kinerja
yang dilakukan dengan balanced scorecard yakni mengukur kinerja LAZ Al
Azhar melalui empat perspektif antara lain perspektif keuangan dana ZIS,
perspektif pelanggan (muzzaki dan mustahiq), perspektif bisnis internal, dan
perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.

Metode penelitian yang digunakan ialah metode penilitian Kualitatif
dengan pendekatan Evaluasi. Adapun pengumpulan data dilakukan dengan
empat cara, yaitu dengan observasi langsung, wawancara secara langsung
kepada informan yang meliputi manajer serta seluruh perwakilan amil dari
setiap devisi (Fundraising, keuangan, program & pendayagunaan, dan
komunikasi & SDM), penyebaran kuisioner kepada muzakki, dan dokumentasi
dengan para informan. Teknik pengolahan data dalam penelitian ini adalah
teknik triangulasi, yaitu untuk mengonfirmasi ulang apakah data yang di
dapatkan sangat relevan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan
Jawa Timur adalah sebagai berikut: Kinerja dari perspektif keuangan
memperoleh skor baik. Kinerja dari perspektif pelanggan (muzzaki) pada
pengukuran akuisisi muzakki mendapatkan, pengukuran mempertahankan
muzzaki, dan pengukuran kepuasan muzzaki memperoleh skor baik. Perspektif
bisnis internal dalam pengukuran inovasi dan operasi memberikan skor kurang
baik, sedangkan pada pengukuran proses pelayanan memperoleh skor baik.
Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dalam pengukuran retensi karyawan
memperoleh skor baik sedangkan pada pengukuran pelatihan amil memperoleh
skor kurang baik.

Kata Kunci : Kinerja, Balanced Scorecard, Lembaga Amil Zakat
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Indonesia tercatat sebagai negara yang memiliki jumlah penduduk

muslim terbesar di dunia. Data Kementerian Agama pada Tahun 2019

menunjukkan bahwa, penduduk muslim di Indonesia sebanyak 229.711.974

jiwa. Dengan jumlah muslim yang begitu banyak Indonesia memiliki potensi

ekonomi Islam sangat besar. Berdasarkan laporan terbaru State Of The Global

Islamic Economy 2018/2019 menunjukkan bahwa potensi ekonomi Islam pada

tahun 2023 diperkirakan mencapai US$ 3.809 atau bila dikonversi ke rupiah

sekitar 500 triliun. Dengan potensi ekonomi Islam yang begitu besar artinya

potensi zakat yang dikandung Indonesia sangatlah besar. Hal ini tercermin dari

Indikator Pemetaan Potensi Zakat (IPPZ) dan Outlook Zakat Indonesia 2019

yang dikeluarkan Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS).1

Potensi zakat Indonesia masih sangat mungkin untuk ditingkatkan. Saat

ini diketahui telah ada sebanyak 549 Badan Amil Zakat Nasional dan 587

Lembaga Zakat. Cara yang bisa dilakukan untuk meningkatkan potensi zakat

ialah dengan memperbanyak tumbuh kembang Lembaga Amil Zakat sehingga

upaya dalam pengumpulan zakat bisa lebih maksimal. Potensi zakat yang

tinggi saat ini harus diimbangi oleh kesadaran masyarakat mengenai zakat,

1 Kementerian Koordinator Bidang Pembangunan Manusia dan Kebudayaan Republik Indonesia
(KEMENKO PMK), “Lembaga Zakat Berkontribusi dalam Pengentasan Kemiskinan dan

Mewujudkan SDM Unggul”, http://www.Kemenkopmk.go.id/lembaga-zakat-berkontribusi-dalam-
pengentasan-kemiskinan-dan-mewujudkan-sdm-unggul/, diakses pada tanggal 5 November 2020.
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2

agar upaya untuk meningkatkan kesadaran membayar zakat ini seimbang

dengan potensi yang ada.

Potensi zakat yang berada di Indonesia bukan hanya sekedar dari

kesadaran masyarakat saja, namun perlunya dukungan penuh dari pemerintah

dalam hal mendorong pengoptimalan dana zakat. Salah satu yang dapat

dilakukan oleh pemerintah dengan adanya himbauan ataupun edukasi akan

kewajiban zakat terhadap masyarakat. Sementara ini pemerintah hanya

berkontribusi dalam hal membuat Undang-Undang terbaru yaitu Undang-

Undang No. 23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat, meskipun terdapat

beberapa pengelola zakat yang belum optimal.

Pengelolaan zakat yang belum cukup optimal di Indonesia ini ditunjang

oleh dua sebab yaitu, pertama mengenai pemahaman masyarakat terhadap

zakat bisa dibilang masih sederhana dan tradisional, contohnya seperti

kebanyakan masyarakat membayar atau menyalurkan zakatnya langsung

kepada ashnaf zakat atau golongan wajib menerima zakat (mustahik) yang

dipilih. Kedua, sisi lembaga dalam kemampuan memanajemen Lembaga Amil

Zakat yang dapat di katakan masih kurang. Hal ini bisa menjadi pengaruh yang

sangat besar pada kurang meratanya penyaluran dana zakat yang dilakukan

oleh lembaga. Maka dari itu diperlukannya pengelolaan zakat yang amanah,

transparan, dan profesional.2

Berbicara mengenai pengelolaan zakat, yang terpenting ialah peran para

amil zakat selaku pengemban amanah dalam mengelola dana zakat, infaq, dan

2 Keumala, H, Implementasi Perspektif Proses Bisnis Internal dan Pelanggan pada Badan Amil

Zakat Nasional Jakarta, Tesis, (Surabaya: UNAIR, 2001), h. 3
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3

shadaqah (ZIS). Jika amil dapat berperan dengan baik, maka delapan ashnaf

lainnya akan merasakan dampak dari optimalnya penyaluran zakat yaitu

kesejahterann. Tetapi jika amil belum menjalankan perannya dengan baik

dalam mengelola ZIS, maka harapan terhadap kesejahteraan ashnaf yang lain

hanya akan menjadi impian belaka. Itulah nilai amil, dengan kata lain yaitu

kinerja amil sangat mempengaruhi pengelolaan dana ZIS terhadap lembaga.

Salah satu pengelola zakat yang ada di Jawa Timur ialah Lembaga Amil Zakat

(LAZ) Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur merupakan salah satu

perusahaan atau organisai jenis nirlaba, artinya ialah sebuah perusahaan atau

lembaga yang tidak mencari keuntungan. Eksistensi LAZ Al Azhar Jawa

Timur tergantung pada pola manajemen strategi yang diterapkan oleh lembaga

kepada para karyawan atau amil yang melaksanakan tugas di LAZ Al Azhar

Jawa Timur. Penilaian kinerja yang di gunakan oleh LAZ Al Azhar adalah

penilaian kinerja DP4 (Dokumen Penilaian Pelaksanaan Pekerjaan Pegawai)

dimana penilaian ini fokusnya pada penilaian kinerja secara internal yaitu

terhadap amil LAZ Al Azhar. Penilaian atau pengukuran kinerja amil adalah

penentuan secara periodik efektivitas operasional suatu lembaga, bagian

lembaga dan personelnya, berdasar sasaran, standar dan kriteria yang telah

diterapkan sebelumnya. Pengukuran kinerja amil merupakan salah satu faktor

yang penting dalam tindakan mencapai suatu target. Sistem pengukuran kinerja

amil dapat dijadikan sebagai alat pengendalian organisasi, pengukuran kinerja
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amil dapat diukur dengan ukuran keuangan dan non keuangan.3 Salah satu

konsep yang digunakan adalah dengan metode balanced scorecard (BSC).

Penelitian terdahulu Indah, 20184 dalam menganalisis BAZIS DKI

Jakarta menggunakan pendekatan balanced scorecard menunjukkan bahwa

tingkat kinerja yang dicapai oleh BAZIS DKI Jakarta menunjukkan

keberhasilan dari empat perspektif balanced scorecard. Dilihat dari penelitian

tersebut keberhasilan dan target BAZIS bisa tercapai dengan baik. Pengaruh

pendekatan BSC ini sangat baik untuk melihat prospek badan/lembaga dalam

menentukan target dan tujuannya. Sebelum penelitian Indah di BAZIS DKI

Jakarta dilaksanakan, badan amil zakat tersebut belum menerapkan penilaian

kinerja dengan metode BSC ini. Maka dapat dikatakan bahwa pentingnya bagi

setiap BAZ atau LAZ melakukan penilaian kinerja dengan pendekatan

balanced scorecard.

Balanced scorecard merupakan suatu sistem manajemen, pengukuran,

dan pengendalian yang secara cepat, tepat, dan komprehensif yang dapat

memberikan pemahaman kepada manajer mengenai performance bisnis.

Pengukuran kinerja amil tersebut memandang unit bisnis dari empat perspektif,

antara lain perspektif keuangan, perspektif pelanggan, perspektif proses bisnis

dalam perusahaan, serta proses pembelajaran dan pertumbuhan, yang

3 Zakariya, M, Strategi Peningkatan Kinerja Badan Amil Zakat Derah (BAZDA) Kabupaten

Nganjuk, (Nganjuk: Jes, 1 September), h. 36-54
4

Indah Nurwasila, “Analisis Pengukuran Kinerja  Dengan Metode Balanced Scorecard Pada
Lembaga Pengelola Zakat BAZIS DKI Jakarta”,  (Skripsi – Universitas Islam Negeri Syarif
Hidayatullah, Jakarta, 2018), h. 66-67
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5

diturunkan dari proses penerjemahan strategi perusahaan yang dilaksanakan

secara eksplisit dan ketat ke dalam berbagai tujuan dan ukuran yang nyata.5

Penilaian kinerja bukan hanya dari sisi keuangan pada lembaga saja

namun dari pendekatan balanced scorecard terdapat empat perspektif sebagai

dasar acuan penilaian. Pentingnya penilaian kinerja dari perspektif keuangan

ini menjadi sebuah perhatian, karena sebagai bahan ukuran kinerja keuangan

meliputi perencanaan, implementasi, dan pelaksanaan dari strategi yang dapat

memberikan perbaikan mendasar, seperti jumlah penghimpunan dana zakat dan

jumlah penyaluran dana zakat. Kondisi keuangan LAZ Al Azhar sendiri

terlihat baik karena selalu mengalami peningkatan dalam penghimpunannya

pada setiap periode waktu tersebut. Namun disisi lain LAZ Al Azhar belum

melakukan publikasi laporan keuangan pada situs webnya.6 (Sudah saya hapus)

Penilaian balanced scorecard Perspektif pelanggan didasarkan pada

kepuasan pelanggan dalam menerima pelayanan dari lembaga.7 Penelitian Ari

Kristin menunjukkan kepuasan mustahik dalam penerimaan pelayanan yang

belum efektif karena pada saat proses penerimaan dan pengelolaan zakat hanya

dilakukan di bulan Ramadhan, maka penyaluran zakat hanya diberikan kepada

delapan ashnaf kurang menyentuh dalam mengentas kemisikinan, mengatasi

pengangguran, dan dalam meningkatkan pendidikan masyarakat. Belum

5 Mulyadi, Alat Manajemen Kontemporer untuk Pelipatganda Kinerja Keuangan Perusahaan,
(Jakarta: Salemba Empat, 2001), h. 33
6 Samdin, Motivasi Berzakat: Kajian Manfaat dan Peranan Kelembagaan, Makalah disajikan
dalam Simposium Nasional Ekonomi Islam, (Yogyakarta, 2002).
7

Ari Kristin Prasetyoningrum, Rahman El Junusi, Dr. Musahadi, dan Tolkah, “Revitalisasi

Manajemen ZIS Pada Lembaga Amil Zakat Dengan Pendekatan Balanced Scorecard (Studi Pada
Lembaga Amil Zakat di Jawa Tengah)”, (Laporan Penelitian Kompetitif Kolektif – Kementrian
Agama Republik Indonesia, 2013), h. 152-153
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menyentuhnya penyaluran zakat ini juga mempengaruhi pelayanan kepada

muzakki sebagai donatur, karena manfaat yang diberikan belum sepenuhnnya

tersalurkan dengan merata dan efisien.8 Sementara dalam perspektif pelanggan

bertujuan memenuhi kebutuhan dan keinginan muzakki maupun mustahik, juga

usaha LAZ  mempertahankan donatur lama dan menarik perhatian para donatur

baru. Maka dari itu perspektif ini bisa menjadi indikator bertahannya LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur sampai saat ini karena mendapatkan

kepercayaan dari para donaturnya. Ketika muzzaki merasa tidak puas dengan

kinerja LAZ Al Azhar maka fokus donatur akan teralih pada lembaga lainnya

yang kiranya dapat memberikan pelayanan yang baik sesuai dengan visi dan

misi lembaga tersebut. Ketidakpuasan muzzaki dapat diketahui pada feedback

dari pelayanan atau kebutuhan yang diinginkannya namun tidak terpenuhi.

Urgensi dari penilaian perspektif pelanggan ini ialah mengidentifikasi kondisi

donatur dan segmen pasar yang dituju oleh LAZ Al Azhar dalam

mempertahankan kepercayaan donatur dan bersaing dengan kompetitor.

Kepercayaan muzzaki adalah kepuasan mustahiq yang merasakan hasil dari

penyaluran dana ZIS yang telah di himpun dari para muzzaki.

Permasalahan dalam perspektif bisnis internal pada LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur belum maksimalnya inovasi dan pemanfaatan media

sosial. Maka dari itu untuk meningkatkan kemaksimalan bisnis internal perlu

dilakukan dua tahapan yaitu, inovasi, dan operasi.9 Pada tahap inovasi lembaga

perlu meningkatkan promosi yang belum maksimal khususnya pemanfaatan

8
Ibid. h. 153

9 Sri Nurhayati, Dodik Siswantoro, Taufikur Rahman, Catur Sasongko, dan Kawan-kawan,
Akuntansi dan Manajemen Zakat, (Jakarta: Salemba Empat, 2019), h. 231
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media sosial dalam memperbarui infromasi maupun program-program yang

ada di situs website LAZ Al Azhar Jawa Timur serta bentuk edukasi kepada

calon donatur agar memahami mengenai ZIS juga kelembagaan zakat Al Azhar

Jawa Timur, pengembangan inovasi juga perlu dengan seringnya

memanfaatkan media sosial yang ada, karena saat ini peranan media sosial

sangat berpengaruh dan memiliki peluang yang sangat besar sebagai proses

pengenalan dan promosi. Tahapan inovasi ini merupakan upaya organisasi

pengelola zakat khususnya LAZ dalam membangun keunggulan melalui

perbaikan proses bisnis internal secara berkelanjutan.10 Pernyataan diatas

menunujukkan bahwa belum maksimalnya inovasi dan pemanfaatan media

sosial di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

Pada analisis bisnis internal ini merumuskan cara lembaga dalam

memenuhi keinginan dan kebutuhan muzakki dan mustahik. Pengukuran

perspektif ini meliputi pembelajaran, penanganan keluhan pelanggan, waktu

yang diperlukan untuk menangani keluhan, kemampuan untuk berubah dan

akuntabilitas.11 Maka dari itu jika terjadi ketidaksinkronan antara

penghimpunan dan pendistribusian maka program tidak akan berjalan sesuai

dengan tujuan. Poin dari perspektif internal bisnis yakni untuk mengetahui

sejauh mana pelayanan yang telah diberikan oleh LAZ Al Azhar kepada para

10 Dr. Hj. Sri Fadilah, Balanced Scorecard (Model Penilaian Kinerja Organisasi untuk Organisasi

Pengelola Zakat, (Bandung: P2U Pusat Penerbitan Universitas – LPPM Unisba, cetakan I 2020),
h. 71.
11

Ari Kristin Prasetyoningrum, Rahman El Junusi, Dr. Musahadi, dan Tolkah, “Revitalisasi

Manajemen ZIS Pada Lembaga Amil Zakat Dengan Pendekatan Balanced Scorecard (Studi Pada
Lembaga Amil Zakat di Jawa Tengah)”, (Laporan Penelitian Kompetitif Kolektif – Kementrian
Agama Republik Indonesia, 2013), h. 155
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muzakkinya, serta pengembangan inovasi setiap program dan operasional yang

ada di LAZ Al Azhar.

Perspektif yang terakhir yakni perspektif pembelajaran dan

pertumbuhan sumbernya berasal dari tiga prinsip menurut Kaplan dan Norton

yaitu12, people, system dan organization prosedur, termasuk dalam perspektif

ini adalah pelatihan pegawai dan budaya organisasi yang berhubungan dengan

perbaikan individu dan organisasi. Berkembangnya lembaga non profit

tentunya di dorong oleh proses motivasi dan edukasi yang matang, sehingga

para karyawan mampu bekerja dengan baik.. Terdapat dua bentuk proses

motivasi yaitu, motivasi intrinsik yang muncul pada diri manusia dengan

maksud membuat setiap pekerja yang terlibat di dalamnya ditanamkan rasa

ikhlas dalam bekerja, dan yang kedua yakni motivasi ektrinsik merupakan

dorongan yang muncul dari luar diri manusia dimana ia memperoleh suatu

penghargaan untuk dirinya di dunia seperti penghargaan yang ditujukan

sebagai apresiasi kepada para pegawai.13 Proses motivasi dan edukasi yang

baik akan menciptakan karyawan yang dengan mudahnya mencapai tujuan

lembaga. Pelatihan yang diberikan oleh LAZ Al Azhar kepada para amilnya

belum di katakan maksimal, karena masih minimnya pemberian pelatihan dari

semua divisi yang ada. Perspektif ini membantu dan mendorong para sumber

daya manusia yang ada di LAZ Al Azhar dalam mengembangkan inovasi yang

dimilikinya sehingga akan meningkatkan kualitas para amil yang tentunya akan

12
Robert Kaplan, dan Norton P. David, “The Balanced Scorecard Translating Strategi into

Action”, (Boston: Harvard Business School Press, 1996), h. 26
13

Indah Nurwasila, “Analisis Pengukuran Kinerja  Dengan Metode Balanced Scorecard Pada
Lembaga Pengelola Zakat BAZIS DKI Jakarta”,  (Skripsi – Universitas Islam Negeri Syarif
Hidayatullah, Jakarta, 2018), h.  64-65
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berdampak baik bagi perkembangan lembaga dan tanggapan dari kualitas

pelayanan untuk para muzakki dan mustahiqnya.

Penggunaan BSC awalnya merupakan eksperimen untuk memperbaiki

pengukuran kinerja para eksekutif di perusahaan bermotif keuntungan (profit).

Namun, dalam perkembangan selanjutnya, BSC dapat diterapkan secara efektif

sebagai inti sistem manajemen strategis pada semua tipe organisasi apa saja,

termasuk organisasi yang bermotif laba, organisasi sektor publik, maupun

organisasi sosial atau tanpa motif keuntungan (non profit). Dalam penelitian

Yulvi Hidayati,14 bahwa BSC mengangkat aspek-aspek penting yang diabaikan

dalam mengukur kinerja secara tradisional, seperti pada aspek sumber daya

manusia, proses operasional, sistem yang digunakan dalam perusahaan dan

aspek kepuasan pelanggan, sehingga hasil pengukuran dengan BSC akan lebih

akurat.

Penerapan BSC kepada perusahaan ataupun badan lembaga perlu

dijalankan untuk mengetahui kinerja perusahaan ataupun lembaga tersebut.

LAZ Al Azhar Jawa Timur merupakan lembaga sosial kemanusiaan yang

memiliki strategi tersendiri dalam mempertahankan eksistensinya untuk tetap

bekerja sesuai dengan tujuannya. Eksistensi LAZ merupakan cerminan dari

upaya lembaga dalam menjalankan setiap programnya. Program dalam LAZ

tidak akan berjalan dengan baik dan sesuai tujuan tanpa adanya pengaruh dari

amil, pengaruh itu merupakan kinerja amil dalam menjalankan tugasnya.

Dalam mempertahankan eksistensinya LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

14 Yulvi Hidayati, “Pengukuran Kinerja Perusahaan dengan Pendekatan Balanced Scorecard”,

(Jurnal Akuntansi, Ekonomi dan Manajemen Bisnis - Vol. 1, No. 2, 2013), h. 183
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juga memiliki manajemen pengelolaan dan Zakat, Infak, Shadaqah (ZIS) dan

Wakaf mulai dari menghimpun dana dari para muzakki atau donatur hingga

mendistribusikannya kepada delapan ashnaf atau golongan wajib menerima

zakat (mustahiq). Hal ini juga merupakan upaya LAZ dari segi menarik hati

pelanggan yaitu muzakki para donatur dengan tingkat kepercayaan yang tinggi

untuk mendonasikan kewajibannya pada LAZ. Upaya ini dapat diketahui

melalui pendekatan balanced scorecard, namun LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur belum menggunakan metode pendekatan balanced scorecard

sebagai penilaian kinerja Lembaga. Pendekatan balanced scorecard ini perlu

diterapkan oleh LAZ karena untuk mengukur kinerja Lembaga sebagai acuan

lembaga untuk mencapai suatu target dan upaya merevitalisasi LAZ yang

amanah, profesional dan transparan dalam menjalankan tugasnya.

Dari keempat perspektif BSC tersebut cukup banyak ditemukan

penilaian yang jarang digunakan oleh perusahaan nirlaba, kebanyakan

ditemukan di berbagai perusahaan bersifat profit oriented. Masih sedikit

ditemukan penelitian mengenai BSC yang dilakukan pada perusahaan nirlaba

atau organisasi kelembagaan seperti lembaga keuangan non bank misalnya

koperasi syariah, pegadaian syariah, Baiul Ma>l wa Tamwil, LAZ dan

BAZNAS. Objek dalam penelitian ini adalah LAZ, tujuannya untuk untuk

mengukur dan mengevaluasi kinerja agar selalu menuju ke arah yang lebih

baik.

Adanya pengukuran kinerja dengan metode balanced scorecard ini

diharapkan mampu memberikan informasi pada pembaca dan Lembaga Amil
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Zakat Al Azhar Perwakilan Jawa Timur sebagai lembaga pengelola zakat yang

transparan mengenai kinerja lembaga dengan adanya informasi tersebut. Maka

dari itu manajemen dapat melakukan tindakan yang sesuai dengan kebutuhan

perusahaan, sehingga perusahaan dapat berjalan dengan baik dan tepat pada

tujuannya. Penulis melihat hal yang menarik untuk melakukan penelitian di

LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur dikarenakan LAZ Al Azhar merupakan

salah satu perwakilan dari yayasan Al Azhar yang mendirikan LAZ di

Surabaya Jawa Timur, LAZ Al Azhar selalu bekerja sama dalam melakukan

fundrising dengan e-commerce maupun fintech seperti bukalapak untuk

bantuan kemanusiaan, LAZ Al Azhar selalu sigap dalam penanganan bencana,

dan LAZ Al Azhar memiliki program Rumah Gemilang Indonesia (RGI) yang

dimana program ini befokus pada masyarakat desa maupun dhuafa dengan

menyinergikan unsur akademis, bisnis, kemanusiaan dan perusahaan melalui

formulasi dana zakat, infaq dan dana sosial kemanusiaan lainnya.

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk melakukan

penelitian tentang PENDEKATAN BALANCED SCORECARD

TERHADAP PENILAIAN KINERJA LEMBAGA AMIL ZAKAT AL

AZHAR JAWA TIMUR.

B. Identifikasi Masalah dan Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas, muncul

beberapa masalah yang telah diidentifikasi oleh penulis, yaitu:
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1. Belum optimalnya pengelolaan zakat dikarenakan pemahaman masyarakat

terhadap zakat.

2. Kurang meratanya penyaluran dana zakat yang dilakukan oleh Lembaga

Amil Zakat di Indonesia.

3. Pengukuran kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur menggunakan

DP4 (Dokumen Penilaian Pelaksanaan Pekerjaan Pegawai).

4. LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur belum pernah melakukan

pengukuran kinerja dengan metode balanced scorecard.

5. Aspek keuangan, menunjukkan belum adanya publikasi hasil penghimpunan

dana ZIS dalam situs web LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur. .

6. Aspek Pelanggan, mengindetifikasi kebutuhan muzzaki dalam

mempertahankan kepercayaan serta meratanya penyaluran dana ZIS LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur.

7. Aspek bisnis internal, belum maksimalnya inovasi dan pemanfaatan media

sosial di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

8. Aspek pembelajaran dan pertumbuhan, belum maksimalnya pelatihan yang

diberikan kepada para amil dari setiap divisi yang ada di LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur.

Dari identifikasi masalah diatas, untuk menghindari meluasnya

pembahasan dan tidak ada kaitannya dengan pokok masalah, maka penulis

melakukan batasan penelitian, antara lain:
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1. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur diukur menggunakan

pendekatan balanced scorecard perspektif keuangan dana Zakat, Infaq, dan

Shadaqah (ZIS).

2. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur diukur menggunakan

pendekatan balanced scorecard perspektif pelanggan (muzakki).

3. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur diukur menggunakan

pendekatan balanced scorecard perspektif internal bisnis.

4. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur diukur menggunakan

pendekatan balanced scorecard perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.

C. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka penulis merumuskan

masalah sebagai berikut:

1. Bagaimana kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al Azhar Jawa Timur jika

diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard perspektif

keuangan dana Zakat, Infaq, dan Shadaqah (ZIS)?

2. Bagaimana kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al Azhar Jawa Timur jika

diukur menggunakan pendekatan Balanced Scorecard dalam perspektif

pelanggan (muzakki)?

3. Bagaimana kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al Azhar Jawa Timur jika

diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard perspektif

bisnis internal?
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4. Bagaimana kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al Azhar Jawa Timur jika

diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced Scorecard perspektif

pembelajaran dan pertumbuhan?

D. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini diharapkan bisa menjawab dari rumusan masalah

yang telah dipaparkan di atas. Tujuan yang ingin dicapai oleh penulis dalam

penelitian ini adalah:

1. Untuk menjelaskan dan mengkaji kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al

Azhar Jawa Timur jika diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced

Scorecard dalam perspektif keuangan (dana Zakat, Infaq, dan

Shadaqah/ZIS).

2. Untuk menjelaskan dan mengkaji kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al

Azhar Jawa Timur jika diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced

Scorecard dalam perspektif pelanggan (muzakki).

3. Untuk menjelaskan dan mengkaji kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al

Azhar Jawa Timur jika diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced

Scorecard dalam perspektif bisnis internal.

4. Untuk menjelaskan dan mengkaji kinerja Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al

Azhar Jawa Timur jika diukur dengan menggunakan pendekatan Balanced

Scorecard dalam perspektif pembelajaran dan pertumbuhan.
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F. Kegunaan Penelitian

Kegunaan penelitian bertujuan untuk mengetahui nilai kemanfaatan

suatu penilitian. Adapun manfaat yang dapat diambil dari penelitian ini, yaitu:

1. Kegunaan Teoritis

Diharapkan hasil dari penelitian skripsi ini dapat memberikan

sumbangsih pemikiran, evaluasi dan motivasi terhadap kinerja amil di LAZ.

Khususnya pada segi keuangan, pelanggan, proses bisnis internal,

pembelajaran dan pertumbuhan terhadap lembaga, guna mewujudkan

kinerja yang optimal dan sebagai wujud keseriusan dalam menjalankan

kewajiban sebagai amil terhadap LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

2. Kegunaan Praktis

a. Bagi Intansi/LAZ

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber

informasi yang riil bagi lembaga-lembaga pengelola zakat dalam

mengembangkan potensi kinerja lembaga yang lebih efektif, unggul, dan

dapat menembus target yang diharapkan. Khususnya pemahaman

mengenai implementasi balanced scorecard yang memiliki pengaruh

besar terhadap progres dalam mempertahankan eksistensinya meliputi

kinerja Lembaga Amil Zakat Al Azhar dan lembaga-lembaga pengelola

zakat lainnya untuk mencapai tujuannya.
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b. Bagi Penyusun dan Pembaca

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai tambahan

informasi maupun pengetahuan dan sumber bahan referensi atau tinjauan

bagi pihak-pihak yang ingin melakukan penelitian ini lebih lanjut

mengenai kinerja Lembaga Amil Zakat melalui pendekatan balanced

scorecard.

G. Definisi Operasional

Untuk dapat menghindari kesalahpahaman dalam pemaknaan kalimat

dan penjelasan maksud dari penelitian ini maka perlu adanya definisi

operasional. Hal ini ditujukan untuk memudahkan dalam memahami

penyusunan skripsi ini. Penelitian ini mendefinisikan sebagai berikut:

1. Balanced Scorecard

Balanced Scorecard merupakan kartu skor pekerjaan atau kartu

prestasi kerja orang atau organisasi yang dimana digunakan sebagai salah

satu strategi yang berperan sebagai alat penghubung antara pihak eksekutif

dengan pihak karyawan dalam menerjemahkan rencana strategi perusahaan,

visi dan misi, sehingga karyawan dan stakeholders akan lebih mengerti apa

yang harus dilakukan untuk memenuhi target organisasi. Pengukuran kinerja

menggunakan BSC digunakan dengan cara mengukur masing-masing

perspektif yang terdiri dari perspekif keuangan, bisnis internal, pelanggan,
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serta pertumbuhan dan pembelajaran.25 Jadi BSC merupakan alat

pengukuran penetapan strategi keuangan dan non keuangan atau manajemen

komprehensif yang bersifat teknis dan operasional. BSC akan memberikan

hasil kinerja secara menyeluruh mulai dari perspektif keuangan, perspektif

pelanggan (muzakki), perspektif bisnis internal, dan perspektif pembelajaran

dan pertumbuhan yang nantinya akan dijadikan evaluasi secara menyeluruh

bagi LAZ Al Azhar Perwakilan Jwa Timur. Hasil pengukuran kinerja

tersebut akan mempermudah LAZ dalam merancang strategi, memperbaiki

kekurangan serta mempertahankan eksistensi LAZ juga untuk mengejar

target sesuai dengan tujuannya yang amanah, transparan dan profesional.

2. Penilaian Kinerja

Pengukuran kinerja merupakan suatu alat manajemen yang

digunakan untuk meningkatkan kualitas pengambilan keputusan dan

akuntabilitas. Pengukuran kinerja dapat juga digunakan untuk menilai

pencapaian tujuan dan sasaran.26 Jadi pengukuran kinerja ini dibutuhkan

sebagai indikator yang tepat dalam menilai kinerja para pengelola zakat dan

merupakan faktor yang penting dalam mengukur indeks keberhasilan suatu

LAZ dalam melakukan kegiatan operasional pengelolaan zakat baik secara

internal maupun eksternal yang dimana keberhasilan tersebut akan dicapai

pada periode waktu tertentu. Indikator pengukuran kinerja dilakukan dengan

metode balanced scorecard yang dimana berpacu pada pengukuran empat

perspektif dapat dilihat pada tabel 1.2 :

25 Sri Nurhayati, Dodik Siswantoro, Taufikur Rahman, Catur Sasongko, dan Kawan-kawan,
Akuntansi dan Manajemen Zakat, (Jakarta: Salemba Empat, 2019), h. 230
26 Ismail Nawawi Uha, Budaya Organisasi Kepemimpinan dan Kinerja, (Jakarta: Kencana, 2015)
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Tabel 1.2
Indikator Empat Perspektif Balanced Scorecard.

No Indikator Rumus

1.

Perspektif Keuangan
Realisasi Tingkat
Penerimaan dan

Pertumbuhan pada tahun
X1 dan X2

Kinerja Perspektif Keuangan  =

x 100%

2.

Perspektif Pelanggan
a. Akuisi Muzakki

(Kemampuan
memperoleh

muzakki)

b. Retensi Muzakki
(Kemampuan

mempertahankan
muzakki)

c. Tingkat kepuasan
muzzaki

Akuisi Muzakki =
ℎ

100%

Retensi Muzakki =
.

1
.

100%

Menggunakan Kuisioner yang disebar
kepada muzzaki.

3.

Perspektif Internal
a. Inovasi dan

b. Proses Operasi
Pelayanan

Inovasi =
ℎ

ℎ
100%

Pengukuran dilakukan menggunakan
kuisioner muzakki.

4.

Perspektif

Pembelajaran dan

Pertumbuhan
a. Retensi Karyawan

b. Produktivitas
Karyawan

ℎ

.
100%

.
100%
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Sumber: Data diolah, 2020

3. Lembaga Amil Zakat

Lembaga Amil Zakat (LAZ) merupakan lembaga zakat yang

dibentuk dan dikelola oleh swasta yang dimana tugasnya yaitu,

mengelola, mengumpulkan, mendistribusikan, serta mengatur segala

urusan Zakat, Infaq, dan Sedekah (ZIS). Telah diatur dalam UU No. 23

Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat disebutkan bahwa Lembaga Amil

Zakat didirikan dengan tujuan membantu Badan Amil Zakat Nasional

(BAZNAS) dalam proses pendistribusian, dan pencatatan. Jadi LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur adalah lembaga yang berada pada

naungan BAZNAS yang mempunyai tugas mengelola dana zakat

termasuk dalam semua hal operasional zakat (fundraising maupun

distribusi).

H. Metode Penelitian

Metode penelitian merupakan pengumpulan dan analisis data yang

dimana peneliti akan mendapatkan hasil apakah itu berupa penegasan atau teori

yang pernah ada (confrimation) atau suatu penemuan baru melalui analisis

data.27 Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode penelitian sebagai

berikut:

1. Jenis Penelitian

27 Dr. J.R. Raco, M.E., M.Sc., Metode Penelitian Kualitatif, (Jakarta: PT. Grasindo,2010), h. xii
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Metode penelitian dalam skripsi ini menggunakan metode kualitatif

dengan pendekatan evaluasi pada Lembaga Amil Zakat Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur. Peneliti menggunakan penelitian evaluasi karena

kegiatan penelitian yang sifatnya mengevaluasi suatu kegiatan/program

yang bertujuan untuk mengukur keberhasilan suatu kegiatan/program dan

menentukan keberhasilan suatu program dan apakah telah sesuai dengan apa

yang diharapkan. Tujuan evaluasi adalah peneliti ingin mengetahui tingkat

kinerja amil dengan pendekatan balanced scorecard yang dimana mengukur

secara seimbang empat perspektif yang ada dalam BSC dengan tolak ukur

masing-masing perspektif. Menurut Mulyadi, kriteria keseimbangan

digunakan untuk mengukur sejauh mana sasaran strategik yang dicapai

seimbang dalam semua perspektif. Skor dalam tabel kriteria keseimbangan

adalah skor standar, jika kinerja semua aspek dalam perusahaan adalah

“baik”. Untuk mengetahui suatu penilian kinerja dapat di katakan baik,

cukup, dan buruk maka diperlukan skor penilaian kepada LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur berdasarkan pada rating scale dapat dilihat pada

tabel 1.3:28

Tabel 1.3
Rating Scale

SKOR NILAI PENGERTIAN

-1 – 0 Buruk Tingkat Prestasi dibawah Standar

0 Cukup Tingkat Prestasi sama dengan Standar

28 Mulyadi, Sistem Akuntansi, Edisi ke-3, (Jakarta: Salemba Empat, 2002)
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0 – 1 Baik Tingkat Prestasi diatas Standar

Ket : Rating Scale yang bernilai negatif menandakan kinerja dinyatakan
“buruk”

Sumber: Mulyadi, 2002

Data yang terkumpul akan dibandingkan dengan kriteria atau standar

tertentu. Peneliti juga ingin mengetahui tingkat ketercapaian kinerja suatu

lembaga, sehingga tujuan yang belum tercapai dapat diketahui letak

kekurangan dan sebabnya dari LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data

subjek dan data dokumenter. Penelitian ini yang menjadi subjek peneliti

adalah berupa opini narasumber LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

sebagai informan Karena peneliti hanya memfokuskan penelitian ini pada

tingkat Kinerja LAZ Al Azhar Jawa Timur. Sedangkan data dokumenter

berupa laporan keuangan periode 2017 – 2019

2. Data

Data dalam penelitian ini terdiri dari dua aspek diantaranya ialah

data primer dan data sekunder.

a. Data Primer

Data primer adalah data pokok yang diperlukan pada penelitian,

yang diperoleh secara langsung dari sumbernya ataupun lokasi objek

penelitian. Data primer tidak diperoleh melalui perantara ataupun pihak

kedua.29 Data primer pada penelitian ini adalah laporan keuangan 2017-

2019, data wawancara amil,  data kuisioner muzzaki LAZ Al Azhar

29 Abdurrahmat Fathoni, Metodologi Penelitian dan Teknik Penyusunan Skripsi, (Jakarta: Rineka
Cipta, 2006), hal. 104
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Perwakilan Jawa Timur. (Data wawancara amil sudah saya perinci di

teknik wawancara. Ya, sampel yang saya pilih sudah memenuhi indikator

yang ada. Khusus kuisioner memang dilakukan untuk bahan pendukung

penelitian saya pada indikator pelanggan dan bisnis internal)

b. Data Sekunder

Sumber data penelitian yang diperoleh peneliti secara tidak

langsung dengan cara melalui media perantara. Data sekunder pada

penelitian ini adalah struktur organisasi kelembagaan LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur, majalah, visi dan misi.

3. Sumber Data Penelitian

Sumber data yang terdapat dalam penelitian ini yaitu:

a. Sumber Data Primer

Sumber data primer merupakan data yang diambil langsung oleh

peneliti kepada sumbernya tanpa ada perantara dengan cara menggali

sumber langsung melalui responden. Sumber data primer dalam

penelitian ini adalah dari supervisor fundraising, supervisor

kelembagaan, supervisor program, supervisor keuangan dan selaku

manajer di Lembaga Amil Zakat Perwakilan Al Azhar Jawa Timur,

dengan topik wawancara mengenai pendekatan balanced scorecard

terhadap penilaian kinerja amil LAZ Al Azhar Jawa Timur.

b. Sumber Data Sekunder

Sumber data sekunder merupakan sumber data tidak langsung

yang mampu memberikan data tambahan serta penguatan terhadap data
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penelitian. Sumber data sekunder pada penelitian ini berupa struktur

organisasi kelembagaan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur,

majalah, visi dan misi.

4. Teknik Pengumpulan data

a. Teknik Observasi

Observasi merupakan aktivitas penelitian dalam rangka

mengumpulkan data yang berkaitan dengan masalah penelitian melalui

pengamatan langsung di lapangan. Peneliti berada langsung ditempat itu

guna mendapatkan bukti-bukti yang valid dalam laporan yang akan

diajukan. Observasi adalah metode pengumpulan data dimana peneliti

mencatat informasi sebagaimana yang mereka saksikan selama

penelitian.30

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan observasi

nonpartisipan, karena peneliti tidak terlibat secara langsung hanya

sebagai pengamat independen. Penelitian ini mengamati operasional

LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur berdasarkan indikator balanced

scorecard dengan teknik fieldnote atau catatan lapangan yang disusun

setelah observasi dan sesudah melakukan interview dengan subyek

penelitian. Hal ini dilakukan guna mempermudah peneliti dalam

menggarap laporan karena data yang didapat akan mudah dilupakan oleh

peneliti.

b. Teknik Wawancara

30 W. Gulo & Yovita Hardiwati, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Grasindo, 2002), hal. 116
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Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu.

Percakapan dilakukan dengan dua pihak, yaitu pewawancara

(interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara (interview)

yang memberikan jawaban atas pertanyaan tersebut.31

Ciri utama wawancara adalah melakukan kontak langsung dengan

tatap muka antara pencari informasi dan sumber informasi. Dalam

wawancara sudah disiapkan berbagai macam pertanyaan-pertanyaan

tetapi muncul berbagai pertanyaan lain saat meneliti.

Melalui wawancara inilah peneliti menggali data, informasi,

kerangka keterangan dari subjek penelitian. Teknik wawancara yang

dilakukan adalah bebas terpimpin, artinya pertanyaan yang dilontarkan

tidak terpaku pada pedoman wawancara dan dapat diperdalam maupun

dikembangkan sesuai dengan situasi dan kondisi lapangan. Wawancara

dilakukan kepada narasumber amil LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur dapat di lihat pada Tabel 1.4 di bawah ini

Tabel 1.4
Daftar Narasumber LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Narasumber Jabatan

Aditya Kusuma Manajer LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Desi Eliasanti Spv. Devisi Keuangan

Ilham Syah Spv. Devisi Komunikasi dan Sumber Daya

Widyatanti Devisi Fundraising dan Partnership

Dwi Yanto Spv. Devisi Program

Sumber : Data diolah, 2021

31 Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdalarya, 2018),
hal. 186
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c. Teknik Kuesioner

Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan tertulis kepada responden

untuk dijawabnya yang dapat diberikan langsung atau melalui pos atau

internet. Jenis angket ada dua macam yakni tertutup dan terbuka. Jenis

kuesioner yang dilakukan pada penelitian ini yaitu kuesioner tertutup

yakni kuesioner yang sudah tersedia jawabannya, sehingga para

responden hanya perlu memilih dan menjawabnya secara langsung.32

Teknik kuesioner yang dilakukan oleh peneliti yakni sampling

incidental (sampel kebetulan) adalah sebuah teknik penentuan sampel

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/incidental

bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang

responden tersebut kebetulan ditemui dan cocok sebagai sumber data.33

Teknik penyebaran kuesioner ini ditujukan kepada muzzaki LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur untuk mengetahui perspektif pelanggan

dan bisnis internal terhadap kepuasan serta kualitas pelayanan LAZ Al

Azhar, dapat diketahui beberapa responden (muzzaki) dalam

memberikan penilaian pelayanan melalui Tabel 1.5

Tabel 1.5

Informasi Responden (Muzzaki)

No. Nama Umur Jenis Kelamin Pekerjaan

1. Suliz 40 Perempuan Guru

2. Susmiati 51 Perempuan Guru TKIA

32 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2008), hal.
142
33

Ibid. 85
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3. Jenni Setiawati 47 Perempuan Swasta

4. Fauzan 20 Laki – Laki Swasta

5. Ipung Wahyu
Wibowo

43 Laki – Laki Karyawan
Swasta

6. Agus Julianto 43 Laki – Laki Wiraswasta

7. Nur Muhammad
Lasiyadi

25 Laki – Laki Penjaga Toko

Sumber : Data diolah, 2021

d. Teknik Dokumentasi

Penggunaan dokumen sudah lama digunakan dalam penelitian

sebagai sumber data karena dalam banyak hal dokumen sebagai sumber

data dimanfaatkan untuk menguju, menafsirkan, bahkan untuk

meramalkan.34 Hal-hal yang akan didokumentasikan dalam penelitian

adalah narasumber/informan yang telah di observasi dan telah di

wawancarai.

Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu.

Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar atau karya-karya monumental

dari seorang. Studi dokumentasi merupakan pelengkap dari penggunaan

metode observasi dan wawancara dalam penelitian kualitatif.35

Dokumentasi yang peneliti butuhkan ialah laporan perubahan dana

tahunan tahun 2017 sampai 2019, visi dan misi, struktur organisasi.

5. Teknik Pengolahan Data

Setelah pengumpulan data sudah dilakukan maka data yang sudah

diperoleh kemudian diolah. Pengolahan data yang dilakukan dengan cara

mengolah data yang sudah diperoleh guna mengetahui empat perspektif

34
Ibid, hal. 217

35 Sugiyono, Metodologi Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2013),
hal. 240
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balanced scorecard menurut Sri Nurhayati36,  dengan kelebihan pengukuran

kinerja menggunakan penilaian balanced scorecard sebagai transformasi

BAZNAS maupun LAZ dalam mengelola zakat ke arah yang lebih baik

yang dimana penilaian dapat dilihat dari berbagai macam aspek diantaranya

keuangan, pelanggan (muzakki dan mustahiq), bisnis internal, proses

pembelajaran dan pertumbuhan yang dapat digunakan sebagai bahan

evaluasi kinerja zakat.

Setelah menentukan kedalam kategori maka peneliti menghitung

dengan rumus yang sudah ada untuk mengetahui setiap komponen memiliki

nilai berapa. Kemudian dari lima komponen yang telah di hitung dan

mengetahui nilai dari masing-masing komponen selanjutnya diakumulasi

menjadi satu, untuk mengetahui secara mendalam bagaimana kinerja

Lembaga Amil Zakat yang diteliti. Setelah mengetahui kinerja dari

Lembaga maka peneliti membuat analisis data dari hasil hitungan komponen

tersebut seperti apa kinerja LAZ.

6. Validitas Data

Untuk memeriksa data dalam penelitian ini, peneliti menggunakan

teknik triangulasi. Triangulasi diartikan sebagai teknik pengumpulan data

yang sifatnya menggabungkan data dari berbagai teknik pengumpulan data

36 Sri Nurhayati, Dodik Siswantoro, Taufikur Rahman, Catur Sasongko, dan Kawan-kawan,
Akuntansi dan Manajemen Zakat, (Jakarta: Salemba Empat, 2019), hal. 229-237
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dan sumber data yang telah ada. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan

dua macam triagulasi yaitu:37

a. Triangulasi Teknik

Triangulasi teknik adalah hasil dari peneliti dengan narasumber

yang sama namun dengan pendekatan atau pengambilan data yang

berbeda. Pengujian data yang sebelumnya pernah diterima oleh peneliti

tetap sama atau berbeda. Dalam melakukan data, peneliti memiliki tiga

teknik yang telah dijelaskan diatas, yaitu dengan cara observasi,

wawancara, dan dokumentasi. Dari ketiga teknik tersebut mengarahkan

kepada peneliti apakah mendapatkan jawaban yang sama atau berbeda

dengan narasumber yang sama.

b. Triangulasi Sumber

Triangulasi sumber adalah suatu hasil penelitian dari peneliti

dengan narasumber yang berbeda yang dimana diambil dari ketiga

informan tersebut dengan teknik yang sama. Pengujian data apakah

jawaban yang diberikan oleh ketiga informan tersebut dapat konsisten.

Peneliti melakukan teknik wawancara kepada tiga narasumber kemudian

memberikan pertanyaan yang sama apakah jawaban dari ketiga

narasumber tersebut memiliki jawaban yang sama.

Keabsahan data agar dikatakan valid, jika klaim kebenaran

peneliti masuk akal. Dari beberapa bukti yang menunjukkan bahwa data

yang diperoleh peneliti didapat dari Lembaga Amil Zakat Al Azhar Jawa

37
Ibid, hal. 330



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

Timur berupa recording dari beberapa narasumber, foto dengan beberapa

informan, dan hal yang paling berpengaruh yakni adanya surat balasan

penelitian dari Lembaga Amil Zakat Al Azhar Jawa Timur bahwa

mendapatkan ijin resmi melakukan kegiatan penelitian.

7. Teknik Analisis Data

Peneliti menggunakan teknik analisis data evaluatif. Analisis data

adalah proses yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan, dan

data-data lainnya, sehingga dapat dengan mudah dipahami dan temuannya

dapat diinformasikan kepada pembaca.38 Kegiatan yang dilakukan dalam

analisis data yaitu:

a. Reduksi Data (Data Reduction)

Reduksi data adalah proses berpikir sensitif yang membutuhkan

kecerdasan, keluasan, wawasan yang tinggi.39 Reduksi data artinya

meringkas, memilih hal-hal utama, fokus pada hal-hal yang penting,

mencari tema dan polanya.40 Pada hal ini peneliti akan merudiksi data

dengan memfokuskan pada pengukuran kinerja dari sisi keuangan,

pelanggan, bisnis internal, proses pembelajaran dan pertumbuhan LAZ

Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

b. Penyajian Data (Data Display)

Setelah mereduksi data, langkah selanjutnya dalam analisis data

yakni data display. Penyajian data dapat dilakukan dalam bentuk uraian

38 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2012), hal.
244
39

Ibid, hal. 249
40

Ibid, hal. 247
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singkat, hubungan antar kategori, dan sejenisnya.41 Peneliti dalam hal ini

menjadikan data yang telah direduksi menjadi gambaran umum berupa

uraian singkat mengenai hasil dari pengukuran kinerja dari sisi

keuangan, pelanggan, bisnis internal, proses pembelajaran dan

pertumbuhan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

c. Penarikan Kesimpulan atau Verifikasi (Conclusion Drawing /

Verification)

Langkah ketiga dari analisis data kualitatif adalah penarikan

kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan mungkin dapat berupa jawaban

dari rumusan masalah yang dirumuskan sejak awal, tetapi mungkin juga

tidak, karena masalah dan rumusan masalah bersifat sementara dan akan

berkembang setelah peneliti masuk ke lapangan. Apabila kesimpulan

yang dikemukakan pada tahap awal didukung oleh bukti yang valid dan

konsisten pada saat peneliti kembali ke lapangan mengumpulkan data,

maka kesimpulan yang dikemukakan adalah kesimpulan kredibel.42 Dari

data yang sudah diuraikan secara singkat, peneliti akan menarik

kesimpulan mengenai pengukuran kinerja dari sisi keuangan, pelanggan,

bisnis internal, proses pembelajaran dan pertumbuhan LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur.\ kemudian dipadukan dengan teori yang sudah

ada di BAB II, yaitu: teori kinerja, manfaat pengukuran kinerja,

pengukuran kinerja pada LAZ.

41
Ibid, hal. 249

42
Ibid, hal. 252
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Adapun langkah-langkah yang dilakukan dalam analisis data

adalah sebagai berikut:43

1) Mengukur Kinerja dari Perspektif Keuangan

Pengukuran kinerja dari perspektif keuangan dilakukan

dengan membandingkan tingkat pertumbuhan penerimaan pada

tahun X1 dan X2 dengan rumus dibawah ini:

Kinerja Perspektif Keuangan = x 100%

2) Mengukur kinerja dari Perspektif Pelanggan (Kepuasan Muzzaki)

Pengukuran kinerja dari perspektif pelanggan meliputi akuisi

pelanggan, retensi pelanggan atau kemampuan pengelola zakat

dalam mempertahankan muzzaki, dan kepuasan pelanggan.44

Pengukuran kepuasan muzzaki diukur melalui jawaban kuisioner

dengan tingkat kepuasan yang dirasakan mereka atas kinerja LAZ

melalui Indeks Kepuasan Karyawan (IKK) = Perceived Performance

(PP), kemudian dari jawaban kuisioner tersebut dikelompokkan

menjadi lima bagian dengan menyusun skala ordinal dari tingkatan

paling rendah sampai tingkatan tertinggi (1 = sangat tidak puas, 2 =

tidak puas, 3 = netral, 4 = puas, 5 = sangat puas).

Pengukuran perspektif internal diukur dengan dua cara yaitu:

a) Inovasi

43
Sri Nurhayati, Dodik Siswantoro, Taufikur Rahman, Catur Sasongko, dan Kawan-kawan,

Akuntansi dan Manajemen Zakat, (Jakarta: Salemba Empat, 2019), h. 230-234
44

Ibid. h. 230
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Pengukuran inovasi dilakukan dengan membandingkan

jumlah jenis inovasi yang dikembangkan LAZ pada periode

tahun tersebut dengan jumlah target inovasi yang ditentukan.

b) Proses Operasi

Pengukuran operasi dilakukan dengan mengukur

produk/jasa yang dihasilkan oleh LAZ dengan melihat tingkat

perolehan masing-masing produk/jasa dalam suatu periode

dengan target dalam suatu periode tersebut.

3) Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Perspektif ini mengukur perkembangan sumberdaya yang

dimilikinya dengan bersumber dari tiga prinsip: people, system, dan

organization prosedur,
45 dengan pengukuran sebagai berikut:

a) Retensi Karyawan

Rumus = 100%

b) Produktivitas Karyawan

Rumus = 100%

c) Kepuasan Karyawan

Pengukuran dapat dilakukan dengan cara yang sama

seperti pengukuran kepuasan muzaki dan mustahiq.

Setelah pengolahan data dengan rumus dan perhitungan yang

telah ditetapkan kemudian data di masukkan ke dalam tabel BSC untuk

45
Ibid.
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mengetahui tingkat pencapaian kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur dalam periode 2018-2019 dengan menyesuaikan tabel rating

scale yaitu dimana penilaian kinerja dalam empat perspektif BSC yang

sudah dikombinasikan dapat diartikan dengan angka yang diberikan.

Dari kombinasi pengukuran yang telah di hitung maka akan terlihat

penilaian skala untuk kinerja LAZ Al Azhar Jawa Timur. Menentukan

kriteria kinerja yang dikatakan “Kurang”, “Cukup”, dan “Baik” yaitu

dengan membuat skala penilaian kinerja balanced scorecard melalui

hasil pemberian skor pada tiap perspektif indikator balanced scorecard.

Kriteria kinerja dikatakan “Kurang” jika besar nilainya kurang dari 50%

atau dengan skor 0. Sebuah kinerja dapat dikatakan “Baik” jika nilainya

lebih dari 80% dan diasumsikan bahwa 80% sama dengan 0,6, dan sisa

dari nilai tersebut yaitu antara 0 – 0,6 yang artinya “Cukup”. Hal ini

dapat dilihat terlebih dahulu melalui sasaran strategi LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur pada Tabel 1.4

Tabel 1.4
Konsep Pengukuran Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Menggunakan Metode Balanced Scorecard

Perspektif Strategi Ukuran Kinerja Tujuan Goal Skor
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Perspektif Strategi Ukuran Kinerja Tujuan Goal Skor

Perspektif

Keuangan

Meningkatkan
penerimaan
dana ZIS dengan
memaksimalkan
melalui kegiatan
sosialisasi dan
pomosi

Pertumbuhan dana
ZIS

LAZ Al Azhar
harus memiliki
pertumbuhan dan
peningkatan dana
ZIS dari tahun ke
tahun.

1

Perspektif

Pelanggan

(Muzakki)

Memberikan
layanan yang
bermutu kepada
muzakki

1. Akuisisi
Muzakki

2. Retensi
Muzakki

3. Kepuasan
Muzakki

1. Bertambahnya
Muzakki

2. Mempertahan
kan Muzakki

3. Mengurangi
tingkat
keluhan

1

Perspektif

Bisnis

Internal

Pengembangan
pelayanan yang
inovatif dengan
menuangkan
beberapa
program
penyaluran dana
ZIS serta
meningkatkan
kualitas proses
pelayanan
kepada muzakki.

1. Proses Inovasi
dan Operasi

2. Proses
Pelayanan

1. Penghimpunan
terhadap
proses inovasi
dan operasi

2. Tingkat
kecepatan dan
ketepatan
dalam
melayani
muzakki

1

Perspektif

Pertumbuhan

dan

Pembelajaran

Menumbuhkan
motivasi dan
meningkatnya
kualitas kinerja
para amil

1. Kemampuan
mempertahanka
n amil

2. Pelatihan
kepada amil

1. Berkurangnya
jumlah amil
yang keluar

2. Jumlah amil
yang
mengikuti
pelatihan

1

Total Skor 8

Sumber : Data diolah, 2020

Setelah dapat diketahui hasil temuan penelitian berdasarkan

kuesioner, perhitungan, hasil wawancara dan observasi, kemudian

peneliti melakukan analisis dengan cara melakukan peninjauan kembali

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

terhadap teori-teori yang sudah ada serta penelitian terdahulu, yang

kemudian di komparasikan dengan hasil temuan peneliti ketika

melakukan penelitian. Selanjutnya data yang ditulis berupa hasil

karangan peneliti dari perbandingan teori dengan hasil penelitian.

Penyusunan analisis data yang dilakukan penelitian ini untuk

mendapatkan hasil berupa kesimpulan dilakukan dengan cara penilaian

kinerja pada BSC mengacu dalam empat perspektif berupa perspektif

keuangan, perspektif pelanggan (muzakki dan mustahiq), perspektif

bisnis internal, perspektif pembelajaran dan pertumbuhan. Hal ini untuk

melihat seberapa meningkat, seimbang dan berhasilnya kinerja LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur baik secara internal dan eksternal.

Peneliti menganalisi data sebelum pengukuran dan sesudah pengukuran

dengan metode BSC kemudian akan terlihat pencapaian kinerja LAZ.

Dengan begitu dapat dilihat peningkatan kinerja yang di terapkan oleh

LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

I. Sistematika Pembahasan

Secara garis besar sistematika pembahasan penelitian ini terdiri atas

lima bagian atau bab, yang dimana di setiap bab terdiri dari beberapa sub-sub

pembahasan.

Bab I Pendahuluan. Bab ini terdiri atas Latar Belakang, Identifikasi dan

Batasan Masalah, Rumusan Masalah, Kajian Pustaka, Tujuan Penelitian,
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Manfaat Penelitian, Definisi Operasional, Metode Penelitian, dan Sistematika

Pembahasan.

Bab II Tinjauan Pustaka. Bab ini terbagi menjadi beberapa sub, pada

bab ini dijelaskan tentang pengertian penilaian kinerja, manfaat penilaian

kinerja, penilaian kinerja organisasi nirlaba, penilaian kinerja organisasi

pengelola zakat, indikator pengukuran kinerja, pengertian balanced scorecard,

empat perspektif balanced scorecard, balanced scorecard untuk Lembaga Amil

Zakat, dan lembaga pengelola zakat.

Bab III Gambaran Umum LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur. Bab

ini berisi mengenai profil LAZ yaitu, Sejarah Singkat LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur, Visi dan Misi, Struktur Organisasi, Program-program,

Laporan Keuangan, Data Muzakki (Donatur) dan Mustahik, dan Hasil

Wawancara Peneliti dengan Amil LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

sebanyak tiga orang, yang terdiri dari Manajer, Kepala Fundraising, dan Staff

Pembantu LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

Bab IV Analisis. Bab ini membahas tentang analisis dari empat

perspektif balanced scorecard yaitu, Perspektif Keuangan Dana ZIS,

Perspektif Pelanggan (Muzakki), Perspektif Bisnis Internal, dan Perspektif

Pembelajaran dan pertumbuhan LAZ Al Azhar Jawa Timur.

Bab V Penutup. Bab ini merupakan bagian akhir dari pembahasan

dalam penelitian skripsi, yang dimana berisi Kesimpulan dan Saran yang

ditujukan kepada pihak-pihak yang terkait dalam penelitian ini.
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BAB II

KAJIAN TEORITIS MENGENAI PENILAIAN KINERJA, BALANCED

SCORECARD (BSC) DAN LEMBAGA AMIL ZAKAT (LAZ)

A. Penilaian Kinerja

1. Pengertian Penilaian Kinerja

Dalam Kamus Besar bahasa Indonesia, kata kinerja ialah sesuatu

yang dicapai atau prestasi yang di perlihatkan maupun kemampuan kerja.

Kinerja ialah hasil yang diperoleh oleh suatu organisasi baik organisasi

tersebut bersifat profit oriented ataupun non profit oriented yang dihasilkan

dalam satu periode waktu kerja. Dapat dilihat pada hal ini kinerja

merupakan gambaran mengenai sejauh mana karyawan mencapai

keberhasilan atau kegagalan dalam rangka mewujudkan tujuan ataupun

sasaran perusahaan dalam periode tertentu. Sedangkan kata penilaian sering

diartikan dengan kata assessment. Kinerja perusahaan merupakan suatu hal

yang dihasilkan oleh usatu perusahaan dalam periode tertentu dengan

mengacu pada standart yang telah ditetapkan.  Maka dari itu penilaian

kinerja mengandung sebuah makna suatu proses atau sistem penilaian

mengenai pelaksanaan kemapuan kerja suatu perusahaan (organisasi)

berdasarkan standar tertentu.

Penilaian kinerja merupakan suatu hasil kerja yang dicapai oleh

individu atau sekelompok orang dalam suatu organisasi yang sesuai dengan

wewenang dan tanggung jawabnya masing-masing dalam rangka mencapai
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tujuan organisasi secara legal, tidak melanggar hukum dan sesuai dengan

moral ataupun etika.46 Penilaian kinerja dapat diartikan jika karyawan akan

mendapatkan hasil akhir dari seluruh kegiatan yang dilakukan oleh

perusahaan dan disesuaikan pada kriteria-kriteria yang telah di tetapkan,

dengan ini penilaian kinerja dapat dijadikan sebagai cerminan atau bahan

evaluasi oleh karyawan atas prestasi yang telah dicapai untuk lebih di

kembangkan ataupun diperbaiki.

2. Manfaat Penilaian Kinerja

Perlunya dilakukan penilaian kinerja pada akhir periode suatu

organisasi sangat mempengaruhi tumbuh kembang organisasi tersebut,

khususnya bagi karyawan hal ini sangat berarti. Menurut Riva’i dan Basri
47

penilaian kinerja memiliki kegunaan atau manfaat antara lain:

a. Performance Improvement

Performance improvement merupakan pembicaraan umpan balik

atas kinerja yang bermanfaat bagi karyawan, manajer, supervisor dan

spesialis sumber daya manusia dalam bentuk kegiatan yang tepat untuk

memperbaiki kinerja pada waktu yang akan datang.

b. Compensation Adjustment

Penilaian kinerja membantu dalam pengambilan suatu keputusan

kepada siapa yang seharusnya menerima penghargaan atau kenaikan

46 Joko Widodo, Membangun Birokrasi Berbasis Kinerja, (Malang, 2005), hal. 14
47

Veitzhal Rivai dan Basri, Performence Appraisal: Sistem yang Tepat untuk Menilai Kinerja

Karyawan dan Meningkatkan Daya Saing Perusahaan, (Jakarta: Raja Gravindo Persada, 2005), h.

51
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pembayaran dalam bentuk upah, bonus ataupun bentuk lainnya

berdasarkan pada kebijakan perusahaan.

c. Placement Decision

Kegiatan promosi atau demosi jabatan di dasarkan pada kinerja

masa lalu dan sifatnya antisipatif, seperti dalam bentuk penghargaan

terhadap karyawan yang memiliki hasil kinerja yang baik pada tugas-

tugas yang di selesaikan sebelumnya.

d. Training and Development Needs

Kinerja yang mendapatkan hasil buruk akan mengindikasi sebuah

kebutuhan untuk melakukan pelatihan kembali sehingga setiap karyawan

hendaknya memiliki kemampuan mengembangkan diri agar sesuai

dengan tuntutan jabatan saat ini.

e. Career Planing and Development

Umpan balik kinerja yang sangat membantu dalam proses

pengambilan keputusan utamanya mengenai karir spesifik dari karyawan

sebagai tahapan untuk mengembangkan diri karyawan.

f. Staffing Process Deficiencies

Baik buruknya kinerja berpatokan pada hal kekuatan dan

kelemahan dalam prosedur penempatan di departemen sumber daya

manusia.

g. Informational Inaccuracies

Kinerja yang buruk akan terlihat adanya kesalahan dalam

informasi analisis pekerjaan, perencanaan SDM atau hal-hal lain dari
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sistem manajemen SDM. Hal ini akan mengarah pada ketidaktepatan

dalam keputusan mempekerjakan karyawan, pelatihan dan keputusan

konseling.

h. Job Design Error

Kinerja yang buruk mungkin dapat menjadi gejala dari rancangan

pekerjaan yang salah atau kurang tepat. Adanya penilaian kinerja dapat di

ketahui kesalahan-kesalahan yang terjadi.

i. Feedback to Human Resourches

Kinerja yang baik dan buruk pada perusahaan mengindikasikan

bagaimana baiknya fungsi departemen sumber daya manusia yang

diterapkannya.

3. Penilaian Kinerja Organisasi Nirlaba

Kinerja pada dasarnya merupakan konsep multidimensi yang tidak

dapat hanya disamakan dengan aspek tertentu. Kinerja sebuah organisasi

dapat berupa kompetisi, waktu, kualitas, inovasi, efisiensi, efektivitas dan

dimensi lain.48 Namun pada umumnya dimensi tersebut terdapat pada setiap

organisasi, tetapi karena sifat dan karakteristik dari masing-masing

organisasi, dan stakeholder itu mencapai dimensi kinerja yang berbeda

berdasarkan pada sasaran organisasi masing-masing.

Organisasi nirlaba ialah organisasi yang tak beroirentasi pada

pencarian laba tetapi sebuah wadah yang memiliki tujuan untuk

menyejahterakan kehidupan sosial masyarakat atau kegiatan social

48 Fitzgerald, L., Johnston, R., Brignall, T.J., dan Silvestro, R., Performance Measurement In

Service Businesses, (London: Chartered Institute of Management Accountants, 1991)
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humanity. Organisasi nirlaba memiliki evaluasi yang biasanya dilaksanakan

pada tingkat kegiatan dan pelayanan yang memungkinkan administrator

untuk mengontrol kegiatan mereka.49 Terdapat ukuran-ukuran kinerja

organisasi nirlaba menurut Ramanathan yakni50:

a. Benefit

Benefit atau keuntungan terdapat dua komponen atau ukuran

keuangan dari nilai-nilai sosial yang dilekatkan pada jasa organisasi,

yaitu:

1) Pengeluaran sosial baik dari swasta maupun pemerintah yang perlu

dilakukan bila tidak ada jasa yang diberikan oleh organisasi yang

bersangkutan. Peningkatan pendapatan karena meningkatnya

keproduktivitasan, kondisi hidup, kualitas lingkungan dan sebagainya

yang bisa terjadi karena adanya jasa dari organisasi nirlaba

bersangkutan.

2) Outcome merupakan ukuran non keuangan dari manfaat sosial yang

diberikan oleh organisasi. biasanya ukuran ini lebih mudah diukur

daripada benefit/keuntungan.

3) Output ialah ukuran dari volume kegiatan tanpa memerhatikan apakah

output tersebut mengarah pada outcome organisasi yang diharapkan.

4) Input menunjukkan ukuran non keuangan dari berbagai jenis sumber

daya yang digunakan oleh organisasi.

49
Lulu Mutia, “Analisis Pengukuran Kinerja Organisasi Pengelola Zakat Berdasarkan

Klasifiksinya: Studi Kasus Tiga Lembaga Amil Zakat Nasional”, (Skripsi – Universitas Indonesia,
Jakarta, 2012), h. 60
50 Ramanathan, A. R., Management Control In Non Profit Organization, (Mc. Graw, 1892), h. 33
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5) Cost menunjukkan nilai keuangan dari semua sumber daya yang

digunakan oleh organisasi untuk meningkatkan jasanya.

Organisasi nirlaba merupakan organisasi dengan non profit oriented

yang meliputi rumah sakit, sekolah, tempat ibadah, yayasan sosial,

universitas, organisasi politik, pemerintah dan termasuk juga organisasi atau

lembaga pengelola zakat. Lembaga zakat termasuk dalam organisasi nirlaba

karena lembaga zakat sifatnya tidak mencari keuntungan dalam bentuk uang

untuk lembaga itu sendiri.

4. Penilaian Kinerja Organisasi Pengelola Zakat

Manajemen kinerja Organisasi Pengelola Zakat harus dilengkapi

dengan sistem pengukuran kinerja berdasarkan pengembangan dari

indikator kinerja yang dimana bukan hanya indikator kinerja keuangan

namun kinerja non keuangan juga menjadi indikator dalam pengukuran

kinerja. Menurut Mahmudi (2015:91) bahwa indikator kinerja memiliki

beberapa karakteristik yaitu, sederhana dan mudah dipahami, dapat diukur,

dapat diidentifikasikan (misal dalam bentuk prosentase, rasio dan angka),

dikaitkan dengan standar atau target kinerja, berfokus pada customer

service, kualitas dan efisiensi, dan dikaji secara teratur. Manajemen yang

baik dan akuntabel juga membutuhkan indikator kinerja untuk mengukur

tingkat sukses atau tidaknya sebuah organisasi.51

Indikator kinerja tersebut di orientasikan sebagai pedoman bukan

sebagai alat pengendalian. Di sisi lain penilaian kinerja untuk OPZ memiliki

51
Ibid. 91
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peran yang penting sebagai evaluasi ataupun pedoman dalam membentuk

organisasi pembelajar (learning organization). Penilaian kinerja pada OPZ

sama halnya dengan penilaian kinerja pada perusahaan laba yang dimana

hasil pengukurannya berasal dari dalam organisasi (ukuran internal) dan dari

luar organisasi (ukuran eksternal).

5. Indikator Pengukuran Kinerja

Penilaian kinerja pada organisasi nirlaba memiliki indikator seperti

yang ada dalam buku Duan bahwa penilaian kinerja dilihat pada dua

indikator yakni:52

a. Indikator Kinerja Keuangan

Kinerja keuangan memiliki nilai penentuan mengenai ukuran-ukuran

tertentu yang dapat mengukur keberhasilan perusahaan dalam

menghasilkan laba.53

b. Indikator Kinerja Non Keuangan

Menurut Kaplan dan Norton indikator non-keuangan

dimaksudkan sebagai pelengkap pengukuran kinerja organisasi. Dalam

indikator non keuangan menggambarkan kemampuan organisasi untuk

melakukan perbaikan dan perubahan, cara organisasi mengatur proses

bisnis internal sampai dengan menciptakan nilai bagi konsumennya.

B. Balanced Scorecard

1. Pengertian Balanced Scorecard

52 Duan, H. A., Survey of Non-Profit Organization Evaluation Methods, (Henan: University of
Science and Technology, 2010), h. 40
53

Sucipto, “Penilaian Kinerja Keuangan”, (Skripsi – Universitas Sumatera Utara, 2003), h. 33
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Pada mulanya, Balanced Scorecard (BSC) diciptakan untuk

mengatasi problem mengenai kelemahan sistem pengukuran kinerja

eksekutif yang hanya berfokus pada perspektif keuangan saja dan cenderung

mengabaikan perspektif non keuangan. BSC muncul ketika scorecard

tersebut ditransformasikan dari sebuah sistem pengukuran menjadi sebuah

sistem manajemen54. Menurut Kaplan dan Norton menyatakan hasil

studinya tersebut digunakan untuk mengukur kinerja eksekutif di masa

depan diperlukannya pengukuran yang komprehensif dengan mencakup

empat perspektif yakni perspektif keuangan, pelanggan/konsumen, proses

bisnis internal, serta pembelajaran dan pertumbuhan.55

Dua kata dalam balanced scorecard memiliki arti scoreard artinya

yaitu kartu skor, maksudnya ialah kartu skor yang akan digunakan untuk

merencanakan skor yang diwujudkan di masa yang akan datang. Kata

balanced artinya berimbang, maksudnya adalah untuk mengukur kinerja

seseorang diukur secara berimbang dari dua perspektif yaitu keuangan dan

non keuangan jangka pendek maupun jangka panjang, segi internal dan

eksternal.56

BSC mengembangkan seperangkat tujuan unit bisnis melampaui

rangkuman ukuran finansial. Para eksekutif perusahaan sekarang dapat

mengukur seberapa besar berbagai unit bisnis mereka menciptakan nilai

bagi para pelanggan perusahaan saat ini dan yang akan datang maupun

54 Robert Kaplan dan Norton P. David, The Balanced Scorecard Translating Strategi Into Action,
(Boston: Harvard Business School Press, 1996), h. 17.
55

Ibid, 22.
56 Mulyadi, “Alternatif Pemacuan Kinerja Personel dengan Pengelolaan Kinerja Terpadu Berbasis

Balanced Scorecard” (Jurnal Ekonomi dan Bisnis Indonesia - Vol. 20, No. 3, 2005), h. 7
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seberapa banyak perusahaan harus meningkatkan kapabilitas internal dan

investasi di dalam sumber daya manusia. Sistem dan prosedur yang

dibutuhkan untuk meningkatkan kinerja yang akan datang. BSC mencakup

berbagai aktivitas penciptaan nilai yang dihasilkan oleh para partisipan

perusahaan yang memiliki kemampuan dan motivasi tinggi namun di sisi

lain tetap memperhatikan kinerja jangka pendek, yaitu melalui perspektif

finansial. BSC dengan jelas mengungkapkan berbagai faktor yang menjadi

pendorong tercapainya kinerja finansial dan kompetitif jangka panjang.57

Konsep balanced scorecard (BSC) merupakan pedekatan baru

terhadap manajemen yang di kembangkan pada tahun 1996 oleh David P.

Norton dan Robert Kaplan. BSC mengombinasikan perencanaan strategis

jangka panjang dengan peristiwa jangka pendek, adapun keempat proses

tersebut antara lain:58

a. Memperjelas dan Menerjemahkan Visi dan Strategi

Dalam menentukan ukuran kinerja, visi dan strategi organisasi

dijabarkan dalam tujuan dan sasaran. Visi merupakan gambaran kondisi

yang akan diwujudkan oleh perusahaan pada masa mendatang.

Tujuanpun menjadi salah satu landasan bagi perumusan strategi untuk

mewujudkannya. Tujuan ini yang kemudian akan dijabarkan dalan tujuan

dan sasaran strategi dengan ukuran pencapaiannya.

b. Mengkomunikasikan dan Mengaitkan Tujuan serta Ukuran Strategis

57 Robert Kaplan dan Norton P. David, The Balanced Scorecard Translating Strategi Into Action,
(Boston: Harvard Business School Press, 1996), h. 7
58

Ibid. 9-16
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Ketika mengkomunikasikan dan mengaitkan berbagai tujuan dan

ukuran strategis BSC dapat dilakukan dengan cara menunjukkan kepada

tiap karyawan apa yang telah dilakukan perusahaan untuk mencapai apa

yang menjadi keinginan para pemegang saham dan konsumen, tujuannya

adalah untuk mencapai kinerja karyawan yang baik.

c. Merencanakan, Menetapkan Sasaran dan Menyelaraskan Inisiatif

Strategis

Hal ini memungkinkan suatu organisasi dalam merancang dan

mengintegrasikan antara rencana bisnis maupun rencana keuangan

mereka. BSC sebagai dasar untuk mengalokasikan sumber daya dan

mengatur mana yang lebih penting untuk di prioritaskan, akan

menggerakkan ke arah tujuan jangka panjang sebuah perusahaan secara

menyeluruh.

d. Meningkatkan Umpan Balik dan Pembelajaran Strategis

Dalam proses ini akan memberikan pembelajaran strategis kepada

perusahaan. BSC digunakan sebagai pusat sistem perusahaan, maka

perusahaan melakukan monitoring terhadap apa yang telah dihasilkan

perusahaan dalam jangka pendek.

2. Empat Persektif Balanced Scorecard

Balanced scorecard memberikan keseimbangan untuk tujuan jangka

pendek maupun panjang, antara hasil yang diinginkan dengan faktor

pendorong tercapainya hasil dari tujuan dan antara ukuran objektifitas yang
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keras dengan subjektifitas yang lebih lunak. Maka dari itu untuk memenuhi

keseimbangan yang mengandung kesatujuan tujuan BSC memiliki empat

perspektif, yaitu:

a. Perspektif Finansial/Keuangan

BSC tidak mengabaikan mengenai kebutuhan data keuangan.

Data dengan tepat waktu dan akurat akan data pendanaan akan selalu

menjadi sebuah prioritas dan bagi para controller atau manajer akan

melakukan apapun yang diperlukan dalam menyediakan data tersebut.

Dengan menggunakan database perusahaan, diharapkan proses

pengolahan data dapat menjadi terpusat dan otomatis. Tujuan keuangan

umumnya berhubungan dengan arus kas perusahaan, kemampuan laba

perusahaan dan yang perlu ditambahkan dalam keuangan, yaitu penilaian

resiko dan biaya manfaat.

Tujuan finansial mungkin sangat berbeda dalam setiap tahapan

siklus hidup bisnis. Teori strategi bisnis menawarkan beberapa strategi

yang berbeda dimana dapat diikuti oleh unit bisnis, mulai dari

pertumbuhan pangsa pasar hingga kepada konsolidasi bisnis, keluar, dan

likuiditas.59 Dalam menyederhanakan sasaran-sasaran perspektif

keuangan Kaplan dan Norton membedakannya menjadi tiga tahap dalam

siklus bisnis, yaitu:60

1) Bertumbuh (Growth)

59 G. Bennet Stewart, The Quest for Value, (New York: Harper Business, 1991), h. 71-84
60 Robert Kaplan dan Norton P. David, The Balanced Scorecard Translating Strategi Into Action,
(Boston: Harvard Business School Press, 1996), h. 42-43
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Bertumbuh merupakan tahapan awal siklus hidup perusahaan

yang harus dilalui. Pada tahap ini perusahaan menghasilkan produk

dan jasa yang memiliki potensi untuk bertumbuh. Dalam

memanfaatkan potensi ini, perusahaan maupun manajer harus

melibatkan seluruh sumber daya yang cukup banyak untuk

memperluas fasilitas produksi, membangun kemampuan operasi

menanamkan investasi dalam sistem, infrastruktur dan jaringan

distribusi yang nantinya akan mendukung erat dengan pelanggan.

pertumbuhan adalah presentase tingkat pertumbuhan pendapatan, dan

tingkat pertumbuhan penjualan di berbagai pasar sasaran, kelompok

pelanggan maupun wilayah.

2) Bertahan (Sustain)

Tahap kedua yakni bertahan, sebagian besar perusahaan juga

akan memasuki tahapan ini yang dimana situasi unit bisnis masih

memiliki daya tarik dalam penanaman investasi maupun re-investasi

(investasi ulang, namun dengan harapan mampu menghasilkan

pengembalian modal yang cukup tinggi. Harapan lainnya yaitu

mampu mempertahankan pangsa pasar yang dimiliki dan dapat

bertumbuh dari tahun ke tahun. Perusahaan yang berada pada situasi

bertahan ini akan memiliki tujuan finansial yang terkait dengan

profitabilitas, yang dimana harapan dalam pengembalian investasi

mampu memperbesar kapasitas produksi serta meningkatkan

Tujuan finansial dalam keseluruhan perusahaan berada dalam tahap
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operasionalisasi. Sasaran finansial pada tahap ini akan lebih terlihat

dan diarahkan pada besarnya tingkat pengembalian atas investasi yang

dilakukan.

3) Menuai (Harvest)

Tahap ketiga yakni tahapan menuai, dimana perusahaan

mencapai tahap kedewasaan dalam siklus perjalanan atau hidupnya.

Karena perusahaan sudah mulai menuai apa yang di tanam selama ini

yaitu dari investasi yang telah dilakukan pada dua tahap sebelumnya.

Dalam hal ini bisnis tidak lagi membutuhkan investasi dengan jumlah

yang sangat besar, cukup dengan melakukan pemeliharaan peralatan

dan kapabilitas, bukan perluasan ataupun pembangunan sebagai

kapabilitas baru. Tujuan utama pada tahap ini yaitu memaksimalkan

arus kas kembali ke korporasi. Sedangkan tujuan finansial seluruhnya

yaitu untuk bisnis pada tahap menuai adalah arus kas operasi (sebelum

depresiasi) dan penghematan berbagai kebutuhan.

Perspektif keuangan sangat penting dalam memberikan ringkasan

konsekuensi untuk tindakan ekonomis yang sudah diambil. Ukuran

kinerja keuangan memberikan petunjuk apakah strategi yang gunakan

oleh perusahaan, implementasi dan pelaksanaannya dapat memberikan

kontribusi atau tidak kepada peningkatan laba perusahaan

b. Perspektif Pelanggan

BSC dalam perspektif pelanggan, para manajer mengidentifikasi

pelanggan dan juga segmen pasar di mana unit bisnis perusahaan akan
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bersaing dan berbagai ukuran kinerja unit bisnis ke dalam segmen pasar.

Pada perspektif pelanggan biasanya terdiri atas beberapa ukuran utama

atau ukuran generik keberhasilan perusahaan dan strategi yang

dirumuskan dan dilaksanakan dengan baik. Ukuran utama tersebut terdiri

atas kepuasaan pelanggan, retensi pelanggan, akuisisi pelanggan baru,

profitabilitas pelanggan, dan pangsa pasar di segmen pasar.61

Segmen pasar menjadi faktor pendorong keberhasilan inti

perusahaan karena dapat mempengaruhi keputusan pelanggan untuk

berpindah atau tetap loyal kepada pemasoknya. Dalam perspektif ini

akan membuat manajer unit bisnis untuk mengartikulasikan strategi yang

berorientasi kepada pelanggan dan pasar yang akan memberikan

keuntungan finansial di masa depan yang lebih besar.62

Perspektif pelanggan BSC ini memiliki dua kelompok

pengukuran yang dijelaskan oleh Kaplan dan Norton, yaitu:63

1) Kelompok Inti64

a) Pangsa Pasar

Melakukan pengukuran seberapa besar porsi segmen pasar

tertentu yang dikuasai oleh sebuah perusahaan.

b) Tingkat Perolehan para Pelanggan Baru

Mengukur seberapa banyak perusahaan mampu atau

berhasil menarik pelanggan - pelanggan baru.

61
Ibid. 23

62
Ibid. 24

63
Ibid. 58

64
Ibid. 59-63
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c) Kemampuan Mempertahankan para Pelanggan Lama

Mengukur seberapa banyak perusahaan mampu atau

berhasil mempertahankan pelanggan-pelanggan lamanya.

d) Tingkat Kepuasan Pelanggan

Mengukur seberapa jauh pelanggan merasakan kepuasan

terhadap layanan perusahaan.

e) Tingkat Profitabilitas Pelanggan

Mengukur seberapa besar keuntungan yang berhasil diraih

oleh perusahaan melalui penjualan produk kepada para pelanggan.

2) Kelompok Penunjang65

a) Atribut - atribut Produk dan Jasa serta Fasilitasnya

Atribut produk dan jasa mencakup fungsionalitas produk

atau jasa, harga, dan mutu. Tolak ukur pada atribut produk ialah

tingkat harga eceran yang relatif, tingkat daya guna produk, tingkat

pengembalian produk oleh pelanggan sebagai akibat ketidak

sempurnaan proses produksi, mutu peralatan dan fasilitas produksi

yang digunakan, kemampuan SDM serta tingkat efisiensi pada

produk. Hal-hal yang melekat pada produk yang dijual akan sangat

mempengaruhi kesetiaan pelanggan kepada perusahaan.

b) Hubungan dengan Pelanggan

Dimensi hubungan dengan pelanggan mencakup

penyampaian produk/jasa kepada pelanggan yang meliputi dimensi

65
Ibid. 64-67
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waktu tanggap dan penyerahan, serta bagaimana ataupun perasaan

feedback pelanggan setelah membeli produk/jasa yang di sediakan

oleh perusahaan.

c) Citra dan Reputasi

Menggambarkan faktor-faktor tak berwujud yang membuat

pelanggan tertarik kepada perusahaan tersebut. Dimana akan timbul

bayangan maupun kesan oleh pelanggan terhadap perusahaan

ketika akan menentukan kesediaannya untuk melakukan re-

purchase produk/jasa kepada perusahaan tersebut.

c. Perspektif Bisnis Internal

Dalam perspektif bisnis internal, manajer melakukan indentifikasi

berbagai proses yang sangat penting guna mencapai tujuang pelanggan

maupun konsumen. Perusahaan harus memfokuskan pengukuran proses

bisnis internal kepada proses yang akan mendorong tercapainya tujuan

yang ditetapkan untuk pelanggan dan konsumen lainnya.66 Manajer

diharapkan mampu mengidentifikasi berbagai proses bisnis internal

penting yang harus dikuasi baik oleh perusahaan. Proses ini

memungkinkan unit bisnis untuk, memberikan proposisi nilai yang akan

menarik perhatian dan mempertahankan pelanggan pada segmen pasar

sasaran, dan memenuhi harapan keuntungan finansial yang tinggi bagi

para pemegang saham.67

66
Ibid. 80

67
Ibid. 24
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Bisnis internal memiliki rangkaian proses dalam menentukan nilai

bagi pelanggan dan memberikan hasil finansial yang baik. Berikut adalah

tahapan dari proses bisnis internal, antara lain:68

1) Inovasi

Proses inovasi bisnis internal meliputi kebutuhan pelanggan

yang sedang berkembang atau yang masih belum nampak, dan

kemudian diciptakannya sebuah produk/jasa baru yang nantinya akan

dapat memenuhi kebutuhan pelanggan. Pada tahapan inovasi dapat

disebut sebagai tahaoan penelitian pengembangan produk karena

keinginan inovasi berada dalam fungsi pengembangan perusahaan.

Dari pengembangan yang dilakukan akan banyak didapatkan

produk/jasa baru yang artinya berhasil dikembangkan.

2) Operasi

Proses operasi merupakan langkah utama yang kedua, dimana

produk/jasa disampaikan kepada pelanggan karena proses ini menjadi

fokus sebagian besar sistem pengukuran kinerja perusahaan.

Pelaksanaan operasi yang baik yaitu dengan menetapkan pada proses

manufaktur maupun layanan yang penting dan dapat menghemat biaya

proses operasi. Tahapan ini menjadi aksi nyata dimana perusahaan

memiliki upaya untuk memberikan solusi kepada para pelanggan

dalam memenuhi keinginan maupun kebutuhannya. Hal ini dilakukan

agar para pelanggan mempunyai loyalitas terhadap perusahaan.

68
Ibid. 83-92
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3) Layanan Purna Jual

Layanan purna jual memberikan pelayanan manfaat tambahan

bagi para pelanggan yang telah membeli produk/jasa perusahaan

berupa garansi serta berbagai aktivitas perbaikan, penggantian produk

yang rusak dan return, serta proses pembayaran seperti administrasi

kartu kredit.

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

Perspektif keempat dari BSC ialah perspektif pembelajaran dan

pertumbuhan merupakan tugas manajer dan karyawan untuk

mengidentifikasi faktor-faktor penting untuk mencapai keberhasilan saat

ini dan masa depan. Tujuan diciptakannya perspektif pertumbuhan dan

pembelajaran adalah untuk menyediakan infrastruktur (pekerja, sistem

dan prosedur) yang memungkinkan tujuan ambisius dalam tiga perspektif

lainnya dapat dicapai dan merupakan faktor pendorong dihasilkannya

kinerja yang istimewa dalam tiga perspektif BSC yang pertama.

Dalam perspektif ini Kaplan dan Norton mengungkapkan tiga

kategori yang berhubungan dengan sumber daya manusia dan perlu untuk

di perhatikan, yaitu:69

1) Kapabilitas Pekerja

Pengukuran yang perlu dilakukan oleh perusahaan ialah

mengenai tingkat kepuasan kerja para karyawan, tingkat perputaran

pelanggan, pendapatan perusahaan karyawan, nilai tambah karyawan,

69
Ibid. 110



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

dan tingkat pengembalian balas jasa. Hal ini berarti bahwa perlunya

peninjauan kepuasan dan produktivitas kerja karyawan. Karena

tingkat pengaruh keberhasilan perusahaan juga adanya campur tangan

karyawan yang meliputi inovasi, keterlibatan pengambilan keputusa,

pengakuan, akses memperoleh informasi, dorongan untuk melakukan

kreativitas dan inisiatif serta dukungan dari atasan.

2) Kapabilitas Sistem Informasi

Motivasi dan keahlian pekerja memang mungkin diperlukan

demi mencapai sasaran atau tujuan yang luas kepada pelanggan dan

proses bisnis internal. Tetapi tidak cukup jika degan hal itu sajja, jika

ingin agar mendapatkan pekerja yang dapat bekerja dengan efektif

dalam lingkungan kompetitif dunia bisnis ini, diperlukannya didapat

banyak informasi-informasi mengenai pelanggan, proses internal, dan

konsekuensi finansial keputusan perusahaan.70 Para pekerja garis

depan perlu mendapatkan informasi-informasi yang akurat dan tepat

waktu pada setiap hubungan yang ada antara perusahaan dengan para

pelanggannya.

3) Motivasi, Pemberdayaan dan Keselarasan

Meskipun karyawan memiliki keterampilan yang diimbangi

dengan sistem informasi yang mewadahi dan luas, jika karyawan tidak

memiliki motivasi bertindak untuk kepentigan terbaik perusahaan

maka tidak akan dihasilkan keberhasilan perusahaan karena tidak

70
Ibid. 116
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memiliki kontribusi bagi perusahaan.71 Hal ini dapat diukur dengan

tiga dimensi yaitu, pengukuran terhadap sasaran yang diberikan

kepada perusahaan dan diimplementasikan, pengukuran atas

perbaikan dan peningkatan kinerja karyawan, dan pengukuran

terhadap keterbatasan individu dalam organisasi. Dalam melakukan

pengukuran diatas diperlukan beberapa pertimbangan mengenai

produktivitas karyawan, presentase pelatihan karyawan yang terampil,

dan kepuasan karyawan.

Pada perspektif ini dapat dilihat betapa penting dan

berpengaruhnya suatu organisasi bisnis untuk terus memperhatikan

karyawannya, memantau kesejahteraan karyawan dan meningkatkan

pengetahuan karyawan. Hal ini terjadi karena jika pengetahuan karyawan

meningkat makan akan berpengaruh dalam pencapaian hasil tujuan

perusahaan dalam periode saat ini dan akan datang.

3. Balanced Scorecard untuk Lembaga Amil Zakat

BSC merupakan akuntansi pertanggungjawaban mengenai

aktivitas yang berfokus pada proses dan memerlukan penggunaan

informasi berdasarkan aktivitas untuk mengimplementasikan dari tujuan

dan ukuran. Pengukuran kinerja bisnis menggunakan BSC mempunyai

empat perspektif yang dapat diukur. Dari keempat perspektif tersebut

71
Ibid. 118
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memungkinkan terjadinya keseimbangan antara jangka pendek dan

jangka panjang, mulai dari sisi finansial maupun non finansial dan antara

outcome atau kinerja pemicu outcome tersebut.

Terdapat pengukuran kinerja Indeks Zakat Nasional (IZN) yang

biasanya digunakan oleh BAZNAS, sedangkan pengukuran kinerja yang

digunakan oleh LAZ ialah BSC. Pengukuran BSC terhadap LAZ

dilakukan sebagai pengukuran kinerja yang lebih akurat dan terukur,

karena dalam menilai kinerja suatu organisasi tidak hanya di nilai dari

aspek keuangan saja tetapi juga dalam aspek non keuangan. Selain itu,

BSC juga dapat digunakan sebagai alat penetapan strategi keuangan dan

strategi manajerial komprehensif yang bersifat teknis dan operasional

sebagai upaya merevitalisasi LAZ yang amanah, profesional, dan

transparan. Pengukuran kinerja BSC terhadap LAZ juga sama halnya

seperti pengukuran BSC pada perusahaan bersifat profit oriented yang

tetap menggunakan empat perspektif yang sama namun memiliki cara

penilaian yang berbeda yaitu:

a. Mengukur Kinerja dari Perspektif Keuangan

Pengukuran kinerja dari perspektif keuangan dilakukan dengan

membandingkan tingkat pertumbuhan penerimaan pada tahun X1 dan

X2 dengan rumus dibawah ini:

Kinerja Perspektif Keuangan = x 100%

b. Mengukur kinerja dari Perspektif Pelanggan (Kepuasan Muzzaki)
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Pengukuran kinerja dari perspektif pelanggan meliputi akuisi

pelanggan, retensi pelanggan atau kemampuan pengelola zakat dalam

mempertahankan muzakki, dan kepuasan pelanggan.72 Pengukuran

kepuasan muzzaki diukur melalui jawaban kuisioner dengan tingkat

kepuasan yang dirasakan mereka atas kinerja LAZ. Karena Indeks

Kepuasan Karyawan (IKK) = Perceivde Performance (PP). Dari

jawaban kuisioner tersebut kemudia dikelompokkan menjadi lima

bagian dengan menyusun skala ordinal dari tingkatan paling rendah

sampai tingkatan tertinggi (1 = sangat tidak puas, 2 = tidak puas, 3 =

netral, 4 = puas, 5 = sangat puas).

c. Mengukur Perspektif Internal Bisnis

Pengukuran perspektif internal diukur dengan dua cara yaitu:

1) Inovasi

Pengukuran inovasi dilakukan dengan membandingkan

jumlah jenis inovasi yang dikembangkan LAZ pada periode tahun

tersebut dengan jumlah target inovasi yang ditentukan.

2) Proses Operasi

Pengukuran operasi dilakukan dengan mengukur

produk/jasa yang dihasilkan oleh LAZ dengan melihat tingkat

perolehan masing-masing produk/jasa dalam suatu periode dengan

target dalam suatu periode tersebut.

d. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

72 Sri Nurhayati, Dodik Siswantoro, Taufikur Rahman, Catur Sasongko, dan Kawan-kawan,
Akuntansi dan Manajemen Zakat, (Jakarta: Salemba Empat, 2019), h. 231
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Perspektif ini mengukur perkembangan sumberdaya yang

dimilikinya dengan bersumber dari tiga prinsip: people, system, dan

organization prosedur,
73 dengan pengukuran sebagai berikut:

1) Retensi Karyawan

Rumus = 100%

2) Produktivitas Karyawan

Rumus = 100%

3) Kepuasan Karyawan

Pengukuran dapat dilakukan dengan cara yang sama seperti

pengukuran kepuasan muzzaki maupun mustahiq.

C. Lembaga Pengelola Zakat

Zakat memiliki peranan yang penting dalam sistem perekonomian

Islam, karena zakat bisa dijadikan sebagai sumber dana dalam menciptakan

pemerataan ekonomi masyarakat muslim atau untuk mengentas kemiskinan.

Pada pengelolaan zakat dapat dipikirkan cara-cara pelaksanaan zakat dengan

cara memanfaatkan berbagai kemajuan ilmu pengetahuan yang sesuai dengan

tujuan zakat yakni membantu meningkatkan taraf hidup anggota masyarakat

yang lemah ekonomi.

Dalam menggali potensi zakat tentunya diperlukan bantuan Lemabaga

Pengelola Zakat yaitu sebuah organisasi yang bertugas dalam mengelola zakat,

infaq dan shadaqah (ZIS), baik yang dibentuk oleh pemerintah seperti Badan

73
Ibid.
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Amil Zakat (BAZ) maupun yang dibentuk oleh masyarakat dan dilindungi oleh

pemerintah seperti Lembaga Amil Zakat (LAZ).74 Pengelolaan zakat

merupakan kegiatan perencanaan, pelaksanaan, dan pengkoordinasian dalam

pengumpulan, distribusi maupun pendayagunaan zakat.

Telah diatur dalam Undang – Undang 23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan

Zakat, lembaga pengelola zakat di Indonesia yang dibagi menjadi dua yaitu:

1. Badan Amil Zakat (BAZ)

Badan Amil Zakat (BAZ) merupakan badan/lembaga pengelola

zakat yang dibentuk oleh pemerintah. BAZ di tingkat nasional disebut

sebagai Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) yang tugasnya mengelola

zakat secara nasional serta menerima laporan pengelolaan dari LAZ. Pada

saat menjalankan tugasnya, BAZNAS dibantu oleh beberapa BAZNAS

tingkat provinsi maupun tingkat kabupaten/kota. Selain itu BAZNAS juga

membetuk Unit Pengumpul Zakat (UPZ) yang berada di berbagai

kantor/instansi dalam memudahkan pengumpulan zakat, terutama pada

pegawai pemerintah dalam menunaikan zakatnya.

2. Lembaga Amil Zakat (LAZ)

Lembaga Amil Zakat (LAZ) merupakan institusi/organisasi

pengelola zakat yang sepenuhnya dibentuk oleh masyarakat yang bergerak

di bidang pendidikan, dakwah, sosial maupun kemaslahatan umat muslim,

yang di kukuhkan, di bina serta di lindungi oleh pemerintah. Kegiatan dalam

LAZ ialah mengumpulkan, mendistribusi dan mendauagunakan dana zakat

74 Undang – Undang Republik Indonesia No. 23 Tahun 2011 2011 tentang “Pengelolaan Zakat”

(Pasal 1 Ayat 1).
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yang di peroleh dari muzzaki. LAZ dibentuk oleh organisasi masyarakat

(ORMAS) Islam, yayasan ataupun Lembaga Swadaya Masyarakat (LSM)

yang bertaraf nasional dan beroperasi secara nasional dilakukan dengan

keputusan menteri agama. Selain LAZ tingkat pusat atau beroperasi di

tingkat nasional, terdapat pula LAZ yang di didirikan swadaya oleh

masyarakat dan tidak terdaftar di Kementrian Agama.
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76

BAB III

KINERJA LAZ AL AZHAR PERWAKILAN JAWA TIMUR

A. Gambaran Umum LAZ Al Azhar

1. Sejarah LAZ Al Azhar

Berawal dari sebuah Yayasan Pesantren Islam (YPI) Al Azhar yang

telah didirikan pada tanggal 7 April 1952 oleh para tokoh Islam maupun

pemuka masyarakat di Jakarta. Salah seorang pencetus gagasan pendirian

yayasan ini ialah dr. Syamsuddin yang merupaka Menteri Sosial RI pada

masa itu, didukung oleh Sjamsuridjal pada waktu itu beliau seorang

Walikota Jakarta Raya. Sedangkan nama-nama pendiri yayasan

selengkapnya yakni, Soedirdjo, Tan In Hol, Gazali Syahlan, H. Sjuaib

Sastradiwirja, H. Sulaiman Rasjid, Jacud Rasjid, Hairi Hady, Abdullah

Salim, Raos Chamis, Ganda, Kartapradja, Sardjono, dan Faray Martak. YPI

memperoleh sebidang tanah yang terletak di daerah kebayoran, pada saat itu

merupakan sebuah daerah satelit dari Ibu Kota DKI Jakarta. Pada tahun

1953, tepat diatas tanah tersebut mulai dilaksanakannya sebuah

pembangunan masjid besar dan rampung pada tahun 1958 yang kemudian

dinamakan Masjid Agung Kebayoran.75

Tahun 1961, Mahmoud Syaltout beliau Grand Syekh Al Azhar Cairo

saat itu mengunjungi tanah air sebagai tamu negara dan menyempatkan diri

singgah di Masjid Agung Kebyoran. Kedatangan beliau disambut oleh

75 www.al-azhar.or.id, di akses pada Tanggal 1 Maret 2020, Pukul 6.30 WIB
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sahabatnya, beliau adalah Buya Prof. Dr. Hamka, seorang Imam Masjid

Agung Kebayoran, yang dua tahun sebelumnya dianugerahi gelar Doctor

Honoris Causa (Ustadziyah Fakhriyah) oleh Universitas Al Azhar Cairo.

Pada kesempatan tersebut Syekh Prof. Dr. Mahmoud Syaltout berkenan

memberikan nama Al Azhar untuk masjid tersebut sehingga menjadi nama

resimi Masjid Agung Al Azhar.76

Seiring dengan perkembangan zaman dan kebutuhan umat, aktifitas

di Masjid Agung Al Azhar terus bertumbuh dan berkembang. Dimana

mulanya kegiatan ibadah dan dakwah hanya diikuti oleh masyarakat sekitar,

termasuk oleh para pengayuh becak dan kuli bangunan. Kini jamaah Masjid

Agung Al Azhar datang dari berbagai lapisan umat, tidak saja mereka yang

bermukim di kawasan elite Kebayoran Baru, Jakarta Selatan, bahkan dari

luar daerah seperti Tangerang, Bekasi, Bogor, Depok dan lain-lain.

Semaraknya kegiatan-kegiatan pembinaan ummat dan syiar Islam di

Masjid Agung Al Azhar tidak dapat terlepas dari peran Buya Prof. Dr.

Hamka sebagai Imam Besar di Masjid ini. Sosok Buya yang ceramahnya

senantiasa membawa kesejukan dengan pilihan kalimat-kalimat yang

santun, telah memikat perhatian ummat di berbagai pelosok, terutama

melalui acara Kuliah Shubuh yang disiarkan oleh RRI. Di smaping

membina berbagai aktifitas pengajian, majelis taklim, kursus-kursus agama

Islam, Buya Prof. Dr. Hamka juga mendorong tumbuh dan berkembangnya

sekolah-sekolah Islam AL Azhar yang berpusat di kompleks Masjid Agung

76
Ibid.
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Al Azhar. Kegiatan dakwah dan sekolah-sekolah tersebut kian hari semakin

mendapat tempat di hati masyarakat dan menambah harum nama Al Azhar

di tengah-tengah ummat, bukan hanya di Ibukota Jakarta dan sekitarnya,

melainkan juga sampai pada berbagai daerah-daerah di tanah air.77

2. Profil LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Lembaga Amil Zakat (LAZ) Al Azhar Perwakilan Jawa Timur ialah

satuan kerja yang dibentuk oleh Yayasan Pesantren Islam Al Azhar yang

bertujuan untuk memberdayakan masyarakat dhuafa melalui optimalisasi

dana Zakat, Infaq, Sedekah (ZIS) dan dana sosial kemanusiaan lainnya yang

dibenarkan oleh syariat agama dari sumber daya yang ada di masyarakat dan

bukan berorientasi pada pengumpulan profit bagi pengurus organisasi.

LAZ Al Azhar dibentuk oleh Badan Pengurus YPI Al Azhar pada 1

Desember 2004 melalui SK Nomor 079/XII/KEP/BP-YPIA/1425.2004 yang

di tanda tangani oleh Ketua Bada Pengurus YPI Al Azhar, beliau adalah H.

Rusydi Hamka dan sekretaris H. Nasroul Hamzah dan telah mendapat

pengukuhan sebagai Lembaga Zakat Skala Nasional oleh Kementerian

Agama Republik Indonesia melalui SK Menteri Agama RI Nomor 240

tahun 2016 tanggal 23 Mei 2016.

LAZ Al Azhar memiliki strategi yang besar dalam mendukung

pembangunan sosial (pendidikan, kesehatan, ekonomi) dan akhlak dengan

memberdayakan dan menyinergikan potensi-potensi masyarakat,

memberikan produk dan pelayanan berkarakter, peningkatan pendapatan

77
Ibid.
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dan sumber-sumber pendanaan. Sebagai lembaga yang melayani ibadah,

mendukung pembangunan sosial sekaligus mengelola dana, LAZ Al Azhar

memiliki budaya lembaga yang berfungsi sebagai jati diri dan spirit kerja

yang terangkum dalam lima sikap yang di sebut sebagai UMMAT dan

memiliki arti yakni, U: Universal, artinya melayani sepenuh hati pada

seluruh aspek kehidupan umat manusia yang berlaku di setiap tempat dan

masa sebagai implementasi nilai-nilai Islam yang rahmatan lil’alamin. M:

Manfaat, selalu berupaya memberikan manfaat kepada orang lain. M:

Martabat, menjunjung tinggi harga diri amil, muzakki, dan penerima

manfaat. A: Amanah, penuh rasa tanggung jawab dalam melaksanakan tugas

dan melayani ummat. T: Tabligh, mendidik, mencerahkan, membina,

memotivasi diri dan masyarakat untuk menjadi yang lebih baik.

3. Visi dan Misi LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Dalam mencapai sasaran dan target LAZ Al Azhar perwakilan Jawa

Timur memiliki visi dan misi yaitu:

a. Visi

Menjadi Lembaga Amil Zakat yang terpercaya dalam pengelolaan

dana Zakat, Infaq dan Sedekah untuk meningkatkan keberdayaan

masyarakat.

b. Misi



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

1) Mengembangkan edukasi Zakat, Infaqh, Sedekah, Wakaf dan layanan

berkarakter berbasis teknologi.

2) Mengembangkan program yang komprehensif, terukur, dan

berkelanjutan untuk mendorong keberdayaan masyarakat berbasis

kearifan lokal.

3) Meingkatkan akuntablitas kinerja lembaga melalui penguatan sistem

dan manajemen yang didukung oleh Sumber Daya Insani yang

profesional.

4) Membangun Kemitraan Berkelanjutan (Sustainable Partnership)

dengan kalangan ABCG (Academic, Business, Civil Society,

Government) dalam pelaksanaan program.

4. Struktur Organisasi LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Dalam melaksanakan tugas serta mencapai cita-cita LAZ di

perlukannya amil untuk mengelola dana LAZ, berikut struktur organisasi

LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur:

a. Kepala LAZ : Aditya Kusuma

b. Komunikasi : Ilham Syah (EO)

Ahmad Yasir (EO)

c. Program dan Pendayagunaan : Dwi Yanto

1) Pendayagunaan : Agung H. Sipayung

2) Pendistribusian : M. Khotibul Umam (EO)

3) Rumah Gemilang Indonesia Surabaya :

a) Kepala Asrama Tata Busana : Fatihaturrohmah
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b) Instruktur Tata Busana : Nurizki Yuliandini

c) Kepala Asrama RPL : Ahmad Yasir

d. Fundraising dan Partnership : Norma Widya R (SPV)

1) Fundraising, Partnership Internal & Koordinator Kantor Layanan :

Feni Lestari

Team : Intani Wahyuningrum dan M. Khotibul Umam

2) Fundraising & Partnership Eksternal : Widyatanti

Team : Desi Eliasanti (EO) & Agung H. Sipayung (EO)

3) Keuangan : Desi Eliasanti

4) Sumber Daya (Amil Resource Development, General Affair & IT) :

Ilham Syah

5. Program LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Sebagai LAZ yang memiliki prospek tinggi dan jangka panjang,

LAZ Al Azhar membentuk rencana kemakmuran berkelanjutan (Sustainable

Prosperity Plan), antara lain:

a. Pengentasan Kemiskinan dan Pemberdayaan Masyarakat Desa

Program yang terintegrasi berfokus pada masayarakat desa &

dhuafa dengan menyinergikan semangat sosial unsur Academic,

Business, Civil Society & Government (ABCG), melalui formulasi dana

zakat, infaq dan dana sosial kemasyarakatan lainnya. Pemberdayaan

masyarakat pedesaan secara komprehensif di empat sektor yakni,

kesehatan, pendidikan, ekonomi dan keagamaan berbasis kearifan lokal

dan pendampingan yang berkesinambungan oleh Da’i Sahabat
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Masyarakat (Dasamas). Program ini telah mewujudkan kemandirian

pangan, kemandirian pupuk organik, pelestari hutan dan lingkungan,

mengurangi kematian bayi dan ibu melahirkan, memberikan akses

pengetahuan masyarakat desa dan mengembalikan desa sebagai sumber

mata pencaharian sehingga dapat menekan arus urbanisasi.

b. Pengentasan Pengangguran & Pemberdayaan Usia Produktif

Rumah Gemilang Indonesia (RGI) yang menjadi pusat

pemberdayaan usia produktif sebagai upaya menanggulangi

pengangguran di Indonesia telah berhasil mengentaskan 1.755 orang dari

hampir seluruh wilayah Indonesia. Saat ini telah berpenghasilan dari

kerja dan usaha yang mereka dapatkan berbekal ilmu, keterampilan dan

semangat kuat dari RGI.

c. Pemberdayaan Ekonomi, Infrastruktur & Konservasi Lingkungan

Sejuta berdaya solusi dalam pemberdayaan ekonomi non ribawi,

berkah dan berkelanjutan, ribuan kepala keluarga dari 20 KSM yang

terbesar di seluruh wilayah Indonesia telah berdaya melalui

pendampingan yang kuat pembekalan pengetahuan dan keterampilan

yang memadai serta memberikan informasi akses pasar secara bijak.

Didukung dengan pembangunan infrastruktur (jalan, sarana pendidikan

dan tempat peribadahan) dan upaya konservasi lingkungan merupakan

target dalam mewujudkan peningkatan produktivitas masyarakat

sertaupaya menjaga planet bumi agar tetap terkendali.

d. Memperbaiki Kondisi Kehidupan Yatim & Dhuafa
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Program komprehensif dalam upaya memperbaiki dan memuliakan

kehidupan anak-anak yatim dhuafa dalam sektor Kesehatan (Health),

Pendidikan (Education), Keagamaan (Religion), Aneka Penghargaan

(Appreciation) dan Pengembangan Bakat potensi yatim (Talent Support)

yang dikemas dalam myHEART for Yatim.

e. Penanggulangan Bencana & Jaringan Banjir

Bencana bukan sekedar tragedi tetapi juga merupakan oemicu

kemiskinan tercepat. FORMULA (Food, Religion, Medic, Livelihood

Aid), program khusus bencana yang meliputi formulasi penting mulai

dari tahap tanggap darurat, penangan pengungsi, upaya penyelamatan

korban bencana dilanjutkan dengan pemenuhan kebutuhan dasar mereka

hingga upaya mengembalikan kondisi mereka pasca bencana bisa lebih

baik.

B. Temuan Hasil Penelitian di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Setelah dilaksanakannya penelitian di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur ditemukannya data-data umum guna menunjang penelitian yang tersaji

pada Tabel 3.1

Tabel 3.1
Data Umum LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Keterangan
Tahun

2017 2018 2019

Dana ZIS yang
terkumpul

Rp. 43.493.588.600 Rp. 48.955.106.326 Rp. 51.473.570.349

Dana ZIS yang
disalurkan

Rp. 40.126.555.459 Rp. 40.649.579.405 Rp. 47.190.999.130

Jumlah mustahik 1.321 1.956 2.601
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Keterangan
Tahun

2017 2018 2019

Jumlah muzakki 722 1.347 2.039

Jumlah amil 11 11 11

Sumber : LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

1. Kinerja Perspektif Keuangan

Dalam memperoleh perubahan peningkatan atau penurunan

pertumbuhan dana ZIS pada LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur yang

diperoleh pada periode sebelumnya maka dapat di lihat melalui

pertumbuhan ekonomi dana ZIS yaitu:

Pertumbuhan Ekonomi =

Pendapatan Tahun Berjalan − Pendapatan Tahun Lalu

Pendapatan Tahun Lalu
x100%

Dari rumus pertumbuhan ekonomi tersebut dapat diperoleh hasil

rasio pertumbuhan pendapatan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur dapat

dilihat pada Tabel 3.2

Tabel 3.2
Rasio Pertumbuhan Pendapatan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Keterangan 2017 2018 2019

Realisasi
Pendapatan

Rp.
43.493.588.600

Rp.
48.955.106.326

Rp.
51.473.570.349

Rasio
Pertumbuhan

- 12,5% 5,1%

Sumber : Bagian Keuangan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

Tabel 3.2 menunjukkan bahwa LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur pada tahun 2017 hingga tahun 2020 dalam memperoleh pendapatan

mengalami peningkatan setiap tahunnya karena pendapatan yang dihimpun

bahkan tidak pernah berada di bawah tahun sebelumnya. Pencapaian

peningkatan pendapatan ini ditunjukkan dari tahun ke tahun seperti pada
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tahun 2017 pendapatan yang diperoleh sebesar 43.493.588.600 kemudian

pada tahun 2018 diperoleh sebesar 48.955.106.326 yang dimana bahwa dari

tahun 2017 ke tahun 2018 mengalami kenaikan pendapatan sebesar 12,5%

artimya LAZ mencapai targetnya, dan pada tahun 2019 diperoleh

pendapatan sebesar 51.473.570.349 yang dimana jika dibandingkan dari

tahun 2018 ke 2019 mengalami kenaikan pendapatan sebesar 5,1% yang

artinya LAZ kembali mencapai targetnya. Pada akhirnya dapat di

simpulkan bahwa selama melakukan penghimpunan dana LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur memperoleh pendapatan yang sangat “Baik” karena

mampu melebihi ekspektasi atau target yang telah tetapkannya.

Penghimpunan dana ZIS selalu mengalami peningkatan dan

dikatakan baik karena bentuk usaha amil dalam menghimpun dana ZIS.

Seperti yang disampaikan oleh Ibu Widyatanti selaku amil dari divisi

fundraising dalam wawancara yaitu78

“Wewenang yang saya jalankan merupakan tanggung jawab saya,

ketika saya belum mendapatkan donatur saya merasa belum berhasil
maka dari sini saya terpacu untuk berusaha mendapatkan donatur
dengan menyampaikan tujuan LAZ kepada muzzaki untuk membantu
saudara kita yang membutuhkan. Tidak lain juga untuk membangkitkan
saudara kita yang awalnya beliau seorang penerima bantuan menjadi
penyalur bantuan, nah dari situ satu tujuan kita tercapai.”

2. Kinerja Perspektif Pelanggan atau Muzakki

Dalam meningkatkan kepuasan muzakki adalah dengan cara

memberikan pelayanan yang berkualitas, serta mampu mempertahankan dan

78 Wawancara Widyatanti – Divisi Fundraising dan Partnership LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa
Timur, Surabaya (8 April 2021 – Pkl. 15.39 WIB)
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meningkatkan kegiatan operasi LAZ yang bermutu. Pada hal ini yang

dijadikan pelanggan adalah muzakki, sehingga pengukuran kinerja dalam

perspektif ini yakni menggunakan akuisisi muzakki, retensi muzakki, dan

kepuasan muzakki.

a. Akuisisi Pelanggan/Muzakki = 100%

Dari rumus akuisisi muzakki dapat terlihat kemampuan LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur dalam memperoleh pelanggan/muzakki

pada Tabel 3.3

Tabel 3.3
Pengukuran Akuisisi Pelanggan (Muzakki) LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur

Keterangan
Tahun

2017 2018 2019

Jumlah Muzakki 722 1.347 2.039

Jumlah Muzakki Baru - 625 692

Akuisisi - 46,39% 34%

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel 3.3 menunjukkan bahwa LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur selalu mengalami pertambahan muzakki baru dari tahun ke tahun.

Dapat dilihat pada tahun 2017 ke 2018 jumlah muzakki baru terlihat

bertambah yakni terdapat 625 orang, dan pada tahun 2018 ke 2019

jumlah muzakki baru bertambah sebanyak 692 orang. Hal ini dapat juga

dilihat dari selisih perolehan muzakki tahun 2018 ke 2019 yakni

berselisih 67 orang maka dari itu LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

menunjukkan bahwa LAZ mampu menarik hingga menghimpun para

muzakki baru sehinggan memperoleh nilai “Baik”
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b. Kemampuan Mempertahankan Muzakki

Retensi muzakki merupakan kemampuan LAZ untuk

mempertahankan para muzakki. Ketika para muzakki datang kembali dan

menitipkan kembali sebagaian rezekinya ke LAZ sehingga

penghimpunan meningkat, maka retensi muzakki di LAZ semakin baik.

Retensi Muzakki = 100%

Dari rumus retensi muzakki dapat terlihat kemampuan LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur dalam mempertahankan

pelanggan/muzakki pada Tabel 3.4

Tabel 3.4
Pengukuran Retensi Pelanggan (Muzakki) LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur

Keterangan
Tahun

2017 2018 2019

Jumlah

Muzakki
722 1.347 2.039

Retensi - 186% 151%

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel 3.4 menunjukkan bahwa LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur mampu mempertahankan muzakkinya dari tahun ke tahun 2017-

2019 dan selalu mengalami peningkatan jumlah muzakki. Alasan lain

dari bertahannya muzakki ialah segi pelayanan LAZ yang selalu di

kembangkan, LAZ selalu memberikan feedback yang baik kepada para

muzakkinya, sehingga muzakki yang ada di LAZ Al Azhar Jawa Timur

merasakan kenyamanan pada kualitas LAZ. Jadi, dapat dikatakan bahwa
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retensi muzakki pada LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur ialah

“Baik”.

c. Tingkat Kepuasaan Pelanggan (Muzakki)

Tingkat kepuasaan pelanggan atau muzakki ialah mengukur

seberapa jauh para muzakki merasakan kepuasan terhadap pelayanan

yang diberikan oleh LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur. Kepuasan

yang dirasakan oleh muzakki yakni dengan mengukur rata-rata kepuasan

muzakki dengan memberikan nilai pada jawaban kuisioner sesuai dengan

tingkat kepuasaan yang dirasan. Hasil dari kuisioner kepuasan muzakki

dapat di lihat pada Tabel 3.5

Tabel 3.5
Kuisioner Tingkat Kepuasan Muzakki terhadap LAZ Al Azhar Jawa

Timur

Keterangan

Sangat

Tidak

Puas

Tidak

Puas

Cukup

Puas
Puas

Sangat

Puas

Kepuasan

Pelayanan

Edukasi

0% 0% 7% 49% 44%

Kepuasan

Pelayanan

Operasional

0% 0% 10% 34% 56%

Kenyamanan

Lingkungan

0% 2% 2% 49% 46%

Ketepatan

Program

0% 0% 12% 37% 51%

Rata-rata 0% 1% 8% 42% 49%

Sumber : Data Kuisioner, 2021

Tabel 3.5 menunjukkan bahwa perolehan prosentase penilaian

kepuasan pelayanan edukasi memperoleh nilai tertinggi pada kategori

‘Puas’ dengan nilai 49% sedangkan nilai terendah pada kategori sangat
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tidak puas dan puas dengan nilai 0%. Penilaian kepuasan pelayanan

operasional memperoleh nilai tertinggi pada kategori ‘Sangat Puas’

dengan nilai 56% sedangkan nilai terendah pada kategori sangat tidak

puas dan tidak dengan nilai 0%. Penilaian kenyamanan lingkungan

memperoleh nilai tertinggi pada kategori ‘Puas’ dengan nilai 49%,

sedangkan nilai terendah terdapat pada kategori sangat tidak puas dan

puas dengan nilai 0%. Penilaian ketepatan program memiliki nilai

tertinggi pada kategori ‘Sangat Puas’ dengan nilai 49%, sedangkan nilai

terendah pada kategori sangat tidak puas dan tidak puas dengan nilai 0%.

Tingkat kepuasan muzakki terletak pada kategori ‘Sangat Puas’

dengan nilai 49% sedangkan nilai terendah pada kategori sangat tidak

puas dengan nilai 0%. Pernyataan ini menunjukkan bahwa pelayanan

yang diberikan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur kepada para

muzakkinya dapat dikatakan “Baik”. Penilaian baik yang diperoleh oleh

LAZ Al Azhar dalam melayani muzzakinya sama seperti usaha yang

dilakukan oleh LAZ yaitu, seperti yang di sampaikan oleh Bapak Aditya

Kusuma selaku Manajer LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

“Pelayanan yang diberikan harus memberikan kepercayaan karena
LAZ memiliki SOP pelayanan kepada muzakki yaitu dengan
memberikan senyum, sapa, salam, penampilan dari amil, pelaporan
atau jika ada komplain dari muzakki sejauh mana LAZ bisa
menghandle komplain. Maka dari itu dapat dilihat usaha kami
dalam menarik dan mempertahankan muzakki karena sifat loyal
yang dimiliki oleh LAZ dengan melayani kebutuhan muzzaki
maupun mustahiq.”

79

79 Wawancara, Aditya Kusuma – Manajer LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur, Surabaya (29
April 2021 – Pkl. 14.00 WIB)
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3. Kinerja Perspektif Bisnis Internal

Pengukuran pada perspektif bisnis interal ini berdasarkan atas sejauh

mana aktivitas LAZ yang dapat dijalankan dalam memenuhi keinginan serta

kebutuhan para pelanggan (muzakki). Pengukuran perspektif ini diukur

melalui pengembangan inovasi, beroperasinya suatu program, dan proses

pelayanan.

a. Pengukuran Inovasi dan operasi

Pengukuran inovasi dilakukan melalui penambahan maupun

penurunan jumlah program, sehingga dapat diidentifikasi melalui Tabel

3.6

Tabel 3.6
Pengukuran Inovasi dan Operasi

Keterangan 2017 2018 2019

Inovasi 3,82% 3,97% 3,66

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel 3.6 menunjukkan bahwa pengukuran inovasi mengalami

peningkatan dari tahun 2017 ke 2018 sebesar 0,15% dengan jumlah

prosentase sebesar 3,82% ke 3,97%, sedangkan pada tahun 2018 ke 2019

mengalami penurunan sebesar 0,31% dengan jumlah prosentase sebesar

3,97% ke 3,66%. Hal ini menunjukkan bahwa LAZ Al Azhar dalam

proses inovasinya mengalami kenaikan dan penurunan di setiap

tahunnya, sehingga dapat di katakan bahwa proses inovasi LAZ Al Azhar

“Kurang Baik”.

Inovasi dapat diketahui melalui pertambahan maupun

menurunnya jumlah program yang ada di LAZ Al Azhar Jawa Timur.
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Hal ini dapat dilihat melalui katalog LAZ Al Azhar yang dimana berisi

mengenai update program yang ditawarkan. Pada proses inovasi ini ialah

dengan mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, disini LAZ Al Azhar

tiada hentinya untuk menambah hal-hal yang dimana memang

dibutuhkan oleh para muzakki serta mustahiqnya, seperti yang dikatakan

oleh Bapak Aditya Kusuma selaku manajer LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur.

“Al Azhar selalu memberikan pelayanan yang terbaik dan
bersikap loyal untuk para muzzaki serta mustahiqnya dengan cara
meminta feedback kepada para donaturnya, seperti beberapa hal
yang harus di upgrade yaitu tentang kurang puas terhadap
pelayanan. LAZ Al Azhar akan membuat program yang unik dan
menarik dimana disesuaikan dengan kebutuhan para muzakki
serta mustahiqnya.”

80

Dari tahun 2017 hingga saat ini Al Azhar memiliki lima program

yang dimana pendayagunaannya disesuaikan melalui lima klaster yang

ada. Program-program yang sampai saat ini masih berjalan semuanya

selalu dikembangkan namun melalui tiap program yang ada atau bukan

berupa penambahan program baru diluar klaster yang ada.

b. Proses Pelayanan

Pada proses pelayanan yang ada dalam perspektif bisnis internal

ini dapat diketahui melalui pengaruh dari kualitas pelayanan terhadap

kepuasan yang dirasakan oleh para muzakki dapat dilihat melalui Tabel

3.7

Tabel 3.7

80
Wawancara, Aditya Kusuma – Manajer LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur, Surabaya (29 April

2021 – Pkl. 14.00 WIB)
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Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Muzakki LAZ Al
Azhar Perwakilan Jawa Timur

Keterangan

Sangat

Tidak

Puas

Tidak

Puas

Cukup

Puas
Puas

Sangat

Puas

Kemudahan

Pelayanan

0% 0% 7% 63% 29%

Ketepatan dan

Kecepatan

Pelayanan

0% 0% 2% 59% 39%

Pelayanan

Fasilitas dan

Penampilan LAZ

0% 2% 7% 54% 37%

Keramahan dan

Kedisiplinan

Pelayanan

0% 0% 10% 49% 41%

Pelayanan Amil 0% 0% 10% 37% 54%

Pelayanan

Tanggung Jawab

Amil

0% 0% 10% 51% 39%

Pelayanan

Ketepatan Waktu

dan Kepastian

Jadwal

0% 0% 10% 61% 29%

Rata - Rata 0% 0% 8% 51% 41%

Sumber : Data Kuisioner, 2021

Tabel 3.7 menunjukkan mengenai penilaian kualitas pelayanan

LAZ Al Azhar dalam kemudahan pelayanan memiliki nilai tertinggi 63%

pada kategori ‘Puas’ sedangkan nilai terendah pada kategori sangat tidak

puas dan puas dengan niali 0%. Penilaian ketepatan dan kecepatan

pelayanan mendapatkan nilai tertinggi pada kategori ‘Puas’ dengan nilai

59%, sedangkan nilai terendah pada ketagori sangat tidak puas dan tidak

puas dengan nilai 0%. Penilaian pelayanan fasilitas dan penampilan LAZ

memperoleh nilai tertinggi pada kategori ‘Puas’ dengan nilai 54%,
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sedangkan nilai terendah pada kategori sangat tidak puas dengan nilai

0%.

Penilaian keramahan dan kedisiplinan pelayanan memperoleh

nilai tertinggi pada kategori ‘Puas’ dengan nilai 49%, sedangkan nilai

terendah pada kategori sangat tidak puas dan tidak puas dengan nilai 0%.

Penilaian pelayanan amil mendaptkan nilai tertinggi pada kategori

‘Sangat Puas’ dengan nilai 54%, sedangkan nilai terendah 0% pada

kategori sangat tidak puas dan puas. Penilaian pelayanan tanggung

jawab amil memperoleh nilai tertinggi pada kategori ‘Puas’ dengan nilai

51%, sedangkan nilai terendah pada kategori sangat tidak puas dan puas

dengan nilai 0%. Penilaian pelayanan ketepatan waktu dan kepastian

jadwal memperoleh nilai tertinggi pada kategori 61%, sedangkan nilai

terendah pada kategori sangat tidak puas dan puas dengan nilai 0%.

Pengaruh kualitas terhadap pelayanan muzakki memperoleh skor

rata-rata tertinggi pada kategori ‘Puas’ dengan nilai 51%, sedangkan nilai

terendah pada kategori sangat tidak puas dan puas dengan skor 0%. Hal

ini membuktikan bahwa terdapat kepuasan dari muzakki terhadap

pelayanan yang diberikan oleh LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

dan dapat disimpulkan bahwa proses pelayanan LAZ Al Azhar dikatakan

“Baik”.

4. Kinerja Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Perspektif keempat ini bertujuan untuk memberikan pelatihan dan

motivasi kepada para amil agar mampu meningkatkan kualitas pelayanan
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kepada para muzakki. Perspektif ini mendorong LAZ agar mampu menjadi

motivator serta mengembangkan sumber daya yang dimilikinya. Dalam

perspektif pertumbuhan dan pembelajaran terdapat tiga pengukuran antara

lain:

a. Retensi Karyawan

Pada hal ini merupakan upaya LAZ dalam mempertahankan para

amilnya untuk bertahan serta mengembangkan motivasinya untuk

menjaga komitmen kepada LAZ dan dapat dilihat retensi amil melalui

Tabel 3.8

Tabel 3.8
Retensi Amil LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur Tahun 2017-2019

Keterangan
Tahun

2017 2018 2019

Jumlah Karyawan 11 11 11

Retensi Karyawan - - -

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel 3.8 menunjukkan bahwa jumlah amil yang ada di LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur dari tahun 2017 hingga 2019 adalah tetap

atau tidak ada kenaikan ataupun pengurangan/penurunan jumlah amil.

Disimpulkan bahwa retensi ataupun komitmen amil LAZ Al Azhar

adalah “Baik”.

b. Pelatihan Amil

Tingkat produktivitas amil akan mempengaruhi segala kegiatan

yang ada di LAZ dalam hal penghimpunan dana ZIS kepada muzakki,

penyaluran hingga pendayagunaan dana ZIS kepada mustahiq. Pada hal

ini dapat diketahui jika produktivitas amil tinggi dan konsisten maka
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akan mendorong LAZ untuk mencapai tujuannya. Produktivitas amil

dapat diberi melalui pelatihan dari berbagai bidang/divisi yang ada pada

LAZ, agar adapat meningkatkan keproduktivitasan amil hingga mampu

meningkatkan kualitas pelayanan maka dapat diukur melalui rumus

dibawah ini:

Produktivitas Amil = 100%

Dari rumus diatas dapat diperoleh hasil produktivitas amil melalui Tabel

3.9

Tabel 3.9

Peningkatan Pelatihan Amil

Keterangan
Tahun

2017 2018 2019

Jumlah Amil 11 11 11

Jumlah Pelatihan 1 1 1

Rasio Amil yang Mengikuti

Pelatihan
9% 9% 9%

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel 3.9 menunjukkan bahwa peningkatan pelatihan pada amil

dari tahun 2017 hingga 2019 menunjukkan hasil rasio 9% atau tidak

adanya peningkatan maupun penurunan karena jumlah pelatihan dari

tahun ke tahun berikutnya tetap sama yaitu satu yang dimana pelatihan

ini diberikan kepada divisi keuangan berupa pelatihan Akuntansi Zakat

PSAK 19, sedangkan untuk divisi maupun amil lainnya mendapatkan

pelatihan pembelajaran berupa webinar namun dilaksanakan secara

pribadi dari instansi luar. Melihat dari hasil rasio pelatihan amil LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur masih kurang maksimal dalam



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

meningkatkan serta menumbahkan amilnya melalui pelatihan, hasilnya

dapat dikatakan bahwa pelatihan dan pembelajaran amil masih “Kurang

Baik”.

Pelatihan amil memperoleh nilai kurang baik karena kegiatan

pelatihan rutin yang di berikan oleh LAZ kepada amil belum ada.

Pelatihan amil di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur dari tahun 2017

hingga saat ini masih diberikan kepada satu divisi  yaitu divisi keuangan,

hal ini dapat diketahui dari penyampaian Ibu Desi Elisianti Spv.

Keuangan dan Ibu Ilham Syah Spv. Komunikasi dan Sumber Daya pada

wawancara yaitu,

“Pelatihan edukasi langsung di dapat dari pusat yaitu sekolah amil

pelatihan PSAK. 109 yang memang khusus bagi kami para divisi
keuangan dan webinar khusus event-event tertentu saja karena memang
dari divisi keuangan pasti akan mendapatkan alur yang baru.”

81

“Kegiatan edukasi secara eksternal (dari luar LAZ) seperti webinar di

kembalikan lagi kepada personal seperti divisi fundraising jika beliau
berkenan bisa ikut serta jadi kami merekomendasikan webinar yang ada
di luar bagi teman-teman amil kita.”

82

C. Hasil Penilaian Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

dengan Metode Balanced Scorecard

Langkah selanjutnya setelah data diatas telah dipaparkan dengan

gamblang maka pada hal ini adalah untuk menilai kinerja lembaga

dikatakan baik atau tidak. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

81 Wawancara, Desi Elisianti - Spv. Keuangan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur, Surabaya (8
April 2021 – Pkl. 16.09 WIB)
82 Wawancara Ilham Syah - Spv. Komunikasi dan Sumber Daya LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa
Timur, Surabaya (8 April 2021 – 14.53 WIB)
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diukur dengan cara melakukan perbandingan dari tahun ke tahun

selanjutnya selama tiga periode yaitu tahun 2017 – 2019.

Menentukan kriteria kinerja dengan kriteria “Kurang”, “Cukup”,

dan “Baik” ialah dengan membuat skala kinerja Balanced Scorecard dari

hasil pemberian skor pada masing-masing indikator yang ada. Kinerja

diukur melalui jumlah item dari semua perspektif yakni terdapat delapan

item, jadi jika kriteria “Kurang” maka skornya ialah -8, kriteria “Cukup”

maka skornya 0, dan jika kriteria “Baik” maka total skor ialah 8. Hal

tersebut dapat diketahui melalui skor penilaian Balanced Scorecard pada

LAZ Al Azhar Jawa Timur melalui Tabel 3.10

Tabel 3.10
Skor Penilaian Balanced Scorecard Pada LAZ Al Azhar Jawa Timur

Keterangan Kriteria Skor

1. Perspektif Keuangan

Pertumbuhan Pendapatan Baik 1

2. Perspektif Pelanggan (Muzakki)

a. Akuisisi Pelanggan (Muzaki) Baik 1

b. Retensi Pelanggan (Muzakki) Baik 1

c. Kepuasan Pelanggan (Muzakki) Baik 1

3. Perspektif Proses Bisnis Internal

a. Inovasi dan Operasi Kurang Baik -1

b. Proses Pelayanan Baik 1

4. Perspektif Pembelajaran dan Pertumbuhan

a. Peningkatan Retensi Karyawan Baik 1

b. Pelatihan Karyawan Kurang Baik -1

Total Skor 4

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel 3.10 menunjukkan bahwa skor akhir yang diperoleh LAZ

Al Azhar Jawa Timur ialah 4 dengan standar kriteria “Cukup”. LAZ Al

Azhar akan dikatan baik jika memiliki total skor 8 yang artinya tingkat

prestasi diatas standar target. Diketahui bahwa kinerja oleh LAZ Al
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Azhar Perwakilan Jawa Timur tepat pada standar atau target dan

dikatakan “Cukup”.
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BAB IV

ANALISIS PENDEKATAN BALANCED SCORECARD TERHADAP

LEMBAGA AMIL ZAKAT AL AZHAR JAWA TIMUR

A. Perspektif Keuangan

Perspektif keuangan ditujukan untuk melihatnya peningkatan atau

penurunan dari penghimpunan dana ZIS yang diperoleh oleh badan ataupun

lembaga pengelola zakat. Penelitian terdahulu yang dilaksanakan di BAZNAS

Kab. Sragen83 dan BAZNAS Sumatera Utara84 pada perspektif keuangan

mendapatkan skor atau penilaian “Baik”, hal ini dikatakan baik karena

BAZNAS Kab. Sragen mampu melebihi target yang ada, dan BAZNAS

Sumatera Utara mengalami kenaikan dalam menghimpun dana ZIS tiap

tahunnya, dari tahun 2015 hinggan 2017 maka dari itu berhasil mendapatkan

skor “Baik”.

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti saat ini di LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur dalam hal perspektif keuangan LAZ Al Azhar mampu

melebihi target yang ada dan mengalami kenaikan tiap tahunnya dalam

pertumbuhan dana ZIS dari tahun 2017 hingga tahun 2019, maka dari itu LAZ

Al Azhar mampu meraih skor “Baik”. LAZ Al Azhar dikatakan baik dalam

persepektif keuangan karena usaha para amil dalam menarik kepercayaan dan

melaksanakan penghimpunan sesuai dengan target yang hendak di tuju, yaitu

83
Siti Khadijah dan Mufti Afif, “Anakysis of Amil Zakat Institution Using the Balanced Scorecard

Method (Case Study in BAZNAS Sragen)”, (Vol. 3 No. 2, 2018)
84

Rizka Phianita Sitorus “Analisis Kinerja BAZNAS Provinsi Sumatera Utara dengan Metode

Balanced Scorecard (Studi Kasus BAZNAS Sumatera Utara)”, (Skripsi – Universitas Islam Negeri
Sumatera Utara Tahun 2018)
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dengan menyampaikan arah penghimpunan tersebut terhadap program-program

yang akan di dayagunakan dari hasil penghimpunannya tersebut.

Perspektif finansial LAZ Al Azhar memperoleh skor baik karena dalam

perspektif ini menunjukkan bahwa strategi, impelementasi serta

pelaksanaannya memberikan kontribusi kepada peningkatan penghimpunan

dana ZIS seperti halnya adapun sasaran-sasaran perspektif keuangan menurut

Kaplan dan Norton yang membedakannya menjadi tiga tahap dalam siklus

bisnis85 ialah yang pertama, LAZ Al Azhar berhasil melalui siklus bertumbuh

(growth) yang dimana ketiga pengelola zakat tersebut telah melalui siklus awal

dalam mengelola badan atau lembaga tersebut dengan menghasilkan cara

menghimpun dana dan menciptakan program yang memiliki potensi untuk

selalu bertumbuh maka badan ataupun lembaga pengelola zakat memanfaatkan

potensi ini dengan melibatkan para amil untuk mencapai target awalnya86.

Kedua, LAZ berada di tahap bertahan dimana badan pengelola zakat

mampu menarik perhatian para donatur sehingga mereka para calon muzakki

tertarik untuk menyalurkan kewajibannya pada badan pengelola zakat tersebut,

sehingga pada tahap ini merupakan upaya badan pengelola zakat dalam

mempertahankan muzakki yang ada dengan menjalankan tugasnya dengan

amanah dan target penghimpunanpun akan terlihat sehingga program yang ada

bisa berjalan dengan baik sesuai dengan tujuan. Ketiga, yakni memasuki tahap

menuai dimana LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur sudah mulai menuai

apa yang di tanam selama proses berjalan yaitu melalui penghimpunan dan

85 Roberth Kaplan dan Norton P. David, The Balanced Scorecard Translating Strategi Into Action,
(Boston: Harvard Business School Press), h. 42-43
86

Ibid. 42
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berjalannya program yang sesuai dengan target maka diperlukannya usaha

badan ataupun lembaga pengelola zakat untuk memaksimalkan penghimpunan

kepada program.

Melihat dari hasil skor akhir BAZNAS Kab. Sragen, BAZNAS

Sumatera Utara dan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur yang mendapatkan

nilai “Baik” namun dengan hasil yang berbeda atau berselisih, seperti halnya

BAZNAS Sumatera Utara memiliki selisih rasio lebih tinggi pada tahun

berikutnya artinya BAZNAS Sumatera Utara sanggup menghimpun dana ZIS

lebih banyak dari tahun sebelumnya. Sedangkan pada LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur memiliki selisih lebih sedikit dari tahun sebelumnya,

namun tetap dapat dikatakan mengalami kenaikan dalam menghimpun dana

zakat karena nilai penghimpunan tiap tahunnya selalu mengalami kenaikan.

Hal ini menunjukkan bahwa BAZNAS Kab. Sragen dan BAZNAS

Sumatera Utara pada penelitian terdahulu sama-sama mampu mencapai target

yang ada. Sama halnya dengan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur mampu

mencapai target penghimpunan dana ZIS dari tahun ke tahun. Perspektif

keuangan ini mengungkap dengan jelas mengenai berbagai faktor yang

menjadi pendorong tercapainya kinerja finansial dalam jangka panjang dengan

peristiwa jangka pendek yaitu, LAZ Al Azhar memiliki rencana dalam

memperjelas dan menerjemahkan visi serta strategi, mengkombinasikan dan

mengaitkan tujuan maupun ukuran strategi, merencanakan, menetapkan

sasaran serta menyelaraskan insiatif strategi, dan meningkatkan umpan balik

maupun pembelajaran strategi.
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B. Perspektif Pelanggan (Muzakki)

Perspektif Pelanggan ditujukan untuk melihat kemampuan lembaga

dalam memperoleh muzzaki baru maupun mempertahankan muzzaki yang ada,

dan meningkatkan kepuasan muzzaki. Penelitian terdahulu yang dilaksanakan

di BAZNAS Kab. Sragen dan BAZNAS Sumatera Utara memberikan hasil

yang berbeda, pada penelitian terdahulu di BAZNAS Kab. Sragen dalam

memperoleh muzzaki mendapatkan hasil “Kurang Baik”, sedangkan dalam

mempertahankan muzzaki mendapatkan hasil “Baik”, dan untuk tingkat

kepuasan pelanggan mendapatkan hasil “Baik”, dari ketiga pengukuran

tersebut BAZNAS Kab. Sragen mendaptkan nilai yang berbeda dari tiap

indikator penilaiannya. BAZNAS Sumatera Utara memiliki skor yang sama

dari semua indikatornya yaitu dikatakan “Baik” karena BAZNAS Sumatera

Utara selalu mengalami kenaikan tiap tahunnya jika di lihat dari perspektif

muzzaki.

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti di LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur juga sama halnya dengan penelitian terdahulu di BAZNAS

Sumatera Utara, sama-sama memberikan skor “Baik” dari tiap indikator yang

ada pada perspektif pelanggan (Muzzaki), artinya LAZ Azhar mampu

mendapatkan muzzaki, mempertahankan muzakki, serta memberikan kepuasan

pada para muzzakinya, sehingga skor yang diperoleh dikatakan baik.

Pengukuran kinerja perspektif pelanggan dari ketiga pengelola zakat

memiliki nilai yang berbeda pada tiap pengukuran yang ada. Ketiganya saling
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dominan dengan nilai “Baik” karena mampu meningkatkan kepuasan muzzaki

dengan cara memberikan layanan yang berkualitas. Hal ini karena LAZ Al

Azhar Surabaya memiliki strategi dalam menarik serta memberikan pelayanan

yang baik kepada para muzakki sehingga banyak muzzaki yang tetap konsisten

atau menyalurkan kewajibannya kepada ketiga badan pengelola zakat tersebut.

Strategi menarik yang di kemas LAZ Al Azhar yaitu dari cara

penghimpunan hingga penyaluran program. Penghimpunan selalu di lakukan

dengan beberapa cara seperti yang di inginkan para muzzakinya yaitu

melakukan peghimpunan yang lebih mudah. LAZ Al Azhar mempunyai

program penghimpunan baru yaitu ZIS drive thru dimana pembayaran ZIS

dilakukan secara drive thru yaitu donatur tidak perlu datang ke LAZ ataupun ke

gerai ZIS Al Azhar tetapi cukup dengan melakukan pembayaran di dalam

kendaraan dimana hal ini sangat memudahkan muzzaki untuk berdonasi.

Pengembangan program yang dilakukan oleh LAZ Al Azhar juga di dasarkan

dari situasi yang ada. Saat ini kondisi pandemi yang tidak memungkinkan

untuk melakukan donasi secara face to face maka Al Azhar menciptakan ZIS

drive thru seperti ini. Walaupun sebelumnya dan sampai saat ini donasi bisa di

lakukan melalui e-money tetapi LAZ Al Azhar tetap mengemas hal unik untuk

menarik perhatian donatur.

Kaplan dan Norton menelasjakan terdapat dua kelompok pengukuran

kinerja yaitu: pertama, kelompok inti87, dalam kelompok inti dimana LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur memiliki strategi dalam melakukan pengukuran

87
Ibid. 59
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pangsa pasar (menarik muzakki), mengukur seberapa banyak memperoleh

muzzaki baru, mengukur untuk mempertahankan para muzzakinya, mengukur

tingkat kepuasan pelanggan, dan mengukur tingkat perolehan dari

penghimpunan kepada para muzakkinya. Adanya kelompok inti ini akan

memudahkan badan pengelola zakat dalam mencapai sasarannya. Kedua,

kelompok penunjang, amil dari LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur selalu

memberikan sarana dan prasana kepada muzzakinya sehingga meningkatkan

kualitas lembaga dalam segi pelayanannya, karena kemampuan amil yang

sangat melekat dalam mengedukasi tentang penghimpunan dan penyaluran

programnya. LAZ Al Azhar mampu menyampaikan suatu program dan tujuan

lembaga kepada para muzakkinya dan memberikan kesempatan kepada para

muzzaki untuk memberikan feedback kepada lembaga sehingga lembaga

mampu membangun hubungan dengan muzzakinya dan akan membentuk

citra/reputasi LAZ tersebut menjadi lebih baik serta bisa membuat muzzaki

tertarik.

Dalam perspektif pelanggan ini menunjukkan bahwa BAZNAS Kab.

Sragen, BAZNAS Sumatera Utara, dan LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur

memiliki indikator yang sama dalam menentukan skor perspektif pelanggan.

Dari indikator yang ada ketiga lembaga zakat ini memiliki hasil rasio yang

berbeda, seperti pada BAZNAS Sumatera Utara yang jumlah perolehan serta

mempertahanakan muzzakinya mengalami kenaikan begitupun dengan

rasionya mengalami kenaikan setiap tahunnya artinya jumlah kenaikannya

selalu lebih besar dari tahun ke tahunnya. Pada penilaian kepuasan
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mendapatkan kategori terbanyak pada nilai “Puas”, dimana para muzzaki

merasakan kepuasan atas pelayanan yang diberikan.

LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur memberikan jumlah kenaikan

atas perolehan serta mempertahankan para muzzakinya walaupun jika di lihat

dari rasio kenaikan yang diperoleh tidak cukup banyak jika dibandingkan dari

tahun sebelumnya dan jika dibandingkan dengan BAZNAS Sumatera Utara

yang memiliki rasio tinggi. Namun, hal ini tetap dikatakan baik karena LAZ Al

Azhar tidak mengalami penurunan ketika memperoleh serta mempertahankan

muzakkinya. Penilaian kepuasan muzzaki LAZ Al Azhar memperoleh

dominasi kategori terbanyak pada nilai “Puas” yang dimana artinya LAZ Al

Azhar selalu memberikan pelayanan yang baik serta memperhatikan feedback

dari kebutuhan muzzakinya sehingga para muzzaki merasakan kepuasan

pelayanan LAZ.

C. Perspektif Bisnis Internal

Perspektif ini hadir untuk mengetahui sejauh mana pelayanan yang

telah diberikan para amil kepada para muzzaki, serta dalam hal meningkatkan

fasilitas dan pelayanan melalui inovasi dan operasional yang ada dari lembaga.

Pada hal ini peningkatan pelayanan yang inovatif tertuang dalam beberapa

program penyaluran dana ZIS. Penelitian terdahulu yang ada di BAZNAS Kab.

Sragen dan BAZNAS Sumatera Utara memiliki cara pengukuran yang berbeda

pada perspektif internal ini begitupun penilitan yang dilaksanakan oleh peneliti.

Pengukuran terdahulu BAZNAS Kab. Sragen mengukur bisnis internal melalui
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inovasi dan proses bisnis internal yang ada pada BAZNAS tersebut, dari hasi

pengukuran tersebut mendapatkan nilai “Baik”.

Berbeda dengan penelitian terdahulu pada BAZNAS Sumatera Utara

yang dimana mengukur perspektif ini melalui respond time dan jumlah

penangan keluhan. Melalui pengukuran tersebut skor yang diperoleh dari

respond time ialah “Baik”, begitupun dalam menangani keluhan muzzaki

mendapatkan nilai “Baik”. BAZNAS Sumatera Utara pada perspektif ini

diukur menggunakan pengukuran respond time karena untuk mengetahui

seberapa cepat pelayanan yang diberikan BAZNAS kepada para muzakkinya.

Penelitian oleh peneliti mengukur berdasarkan aktivitas LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur melalui pengembangan inovasi dan operasi, dan proses

pelayanan. Pengukuran pengembangan inovasi dan operasi mendapatkan nilai

“Kurang Baik”, dikatakan kurang baik karena belum maksimalnya

pengembangan inovasi yang dilakukan oleh LAZ Al Azhar tiap tahunnya. Hal

ini dikatakan kurang baik karena fokus program utama LAZ Al Azhar pada

program 5 klaster dimana penyaluran dan pendayagunaan terbagi menjadi 5

klaster yaitu, klaster 1, pengentasan kemiskinan dan pemberdayaan masyarakat

desa. Klaster 2, pengentasan pengangguran usia produktif. Klaster 3,

memperbaiki kondisi kehidupan yatim dan dhuafa. Klaster 4, pemberdayaan

ekonomi, infrastruktur dan konservasi lingkungan. Klaster 5, penanggulangan

bencana dan jaringan relawan. Dari 5 klaster yang ada pada tiap klasternya

terbagi lagi menjadi beberapa program penyaluran dan pendyagunaan, hal ini

bisa menjadi pemicu kurang pahamnya donatur dengan pemabagian klaster
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yang ada. Alangkah baiknya jika program memang dijabarkan satu persatu

untuk mempermudah donatur dalam melakukan akad donasi untuk penyaluran

apa yang di kehendakinya. Jadi fokus pengembangan baiknya juga dilakukan

pada perbaikan program tidak hanya dari sisi penghimpunan.

Pengukuran kedua pada perspektif ini ialah melalui proses pelayanan

yang dimana mendapatkan nilai “Baik”. Pengukuran proses pelayanan

dilakukan karena untuk mengetahui kualitas layanan yang diberikan oleh LAZ

Al Azhar kepada para muzzaki. Hal ini akan berguna untuk mengembangkan

ataupun meningkatkan fasilitas dan pelayanan yang inovatif untuk dituangkan

ke berbagai program yang ada di LAZ Al Azhar. Diperoleh hasil baik karena

dapat di ketahui bahwa dari segi pemenuhan pelayanan kepada muzzaki LAZ

Al Azhar tidak pernah lalai.

Perspekif bisnis internal memberikan hasil pengukuran yang berbeda

dari penelitian terdahulu pada BAZNAS Kab. Sragen, BAZNAS Sumatera

Utara, dan penelitian oleh peneliti di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.

Melalui pengukuran tersebut tiap badan maupun lembaga pengelola zakat

memiliki prosinya masing-masing dalam mengukuran kinerjanya. Adapun

proses dari tahapan bisnis internal ialah:88

1. Inovasi

LAZ Al Azhar Jawa Timur melakukan pengukuran melalui proses

inovasi internal meliputi kebutuhan muzakki yang sedang dikembangkan

atau yang masih belum nampak, dan kemudian diciptakannya sebuah

88
Ibid. 83-92
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program baru yang nantinya akan memenuhi kebutuhan muzzaki. Proses

pengukuran inovasi LAZ Al Azhar memperoleh nilai kurang baik. Hal ini

dapat dikatakan LAZ Al Azhar masih belum cukup maksimal dalam

mengembangkan inovasi karena pendapatan dari hasil inovasi mengalami

penurunan pada tahun tersebut.

2. Operasi

Proses operasi merupakan langkah utama yang kedua setelah inovasi

karena lembaga pengelola zakat menyampaikan program-programnya

kepada muzzaki. Melalui hasil penghitungan berjalannya program yang

dilaksanakan oleh LAZ Al Azhar Jawa Timur, LAZ mampu menjalankan

programnya dengan baik. Hal ini dapat dilihat melalui hasil penghimpunan

yang diperoleh dan tersalurkannya atas program-program yang ada. Proses

operasional pelayanan LAZ Al Azhar memperoleh nilai baik karena kualitas

pelayanan yang diberikan kepada para muzzakinya sesuai dengan harapan

LAZ yaitu memberikan feedback muzzaki melalui pemenuhan

kebutuhannya.

3. Layanan Purna Jual

Layanan purna jual di LAZ merupakan pelayanan manfaat tambahan

kepada muzakki. LAZ Al Azhar memberikan manfaat kepada muzakkinya

dengan memenuhi kebutuhannya dan menerima feedback. Feedback ini

dapat dilihat melalui hasil penelitian pada penelitian oleh peneliti di LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur dan penelitian terdahulu di BAZNAS

Sumatera Utara melalui hasil kuisioner pengaruh kualitas dalam proses
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pelayanannya sama-sama memperoleh nilai “Baik” dengan pemilihan

kategori terbanyak pada penilaian “Puas”. Nilai puas menunjukkan bahwa

muzakki dapat merasakan manfaat yang diberikan oleh LAZ atas

kebutuhannya.

Dapat dikatakan bahwa fokus perspektif ini ialah pada berbagai

proses internal yang akan memiliki dampak besar bagi kepuasan pelanggan

(muzakki) serta pencapaian tujuan finansial dan pelanggan. Pada umumnya

perspektif ini akan mengidentifikasi berbagai proses baru yang harus

dikuasai dengan baik oleh badan maupun lembaga pengelola zakat agar

dapat memenuhi tujuan pelanggan dan finansial.89

D. Perspektif Pertumbuhan dan Pembelajaran

Perspektif pertumbuhan dan pembelajaran didasari guna meningkatkan

kualitas kerja para amil, karena jika amil memiliki kualitas kerja yang baik

maka akan mempengaruhi badan maupun lembaga pengelola zakat dalam

mencapai target atau tujuannya. Penelitian terdahulu pada BAZNAS Kab.

Sragen melakukan pengukuran melalui tingkat prduktifitas karyawan dan

tingkat kepuasan karyawan. Tingkat produktifitas karyawan pada BAZNAS

Kab. Sragen memiliki jumlah pendapatan yang cukup besar sehingga

memperoleh nilai “Baik”, sedangkan pada pengukuran kepuasan karyawan

penelitian terdahulu memberikan kuisioner kepada para karyawan BAZNAS

89
Ibid. 24
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sehingga diperoleh ukuran 75-80 yang menunjukkan kategori sangat puas dan

memperoleh nilai “Baik”.

Penelitian terdahulu pada BAZNAS Sumatera Utara dan penelitian oleh

peneliti di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur memiliki pengukuran yang

sama dalam perspektif ini. Pengukuran yang dilakukan ialah dengan mengukur

peningkatan retensi karyawan dan pelatihan karyawan. Berbeda dengan

penelitian yang dilakukan pada BAZNAS Kab. Sragen.

Penelitian terdahulu pada BAZNAS Sumatera dalam pengukuran

retensi karyawan mendapatkan nilai “Baik”, sedangkan pengukuran pelatihan

karyawan mendapat skor nilai “Kurang Baik. Penelitian yang dilaksanakan

oleh peneliti di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur memperoleh nilai

“Baik” pada pengukuran retensi karyawan, dan skor yang diperoleh LAZ Al

Azhar menunjukkan hasil “Baik”, pengukuran pelatihan amil mendapatkan

skor “Kurang Baik”. Pada hal ini menunjukkan bahwa kemampuan LAZ Al

Azhar dalam mempertahankan amilnya baik karena tidak mengalami

penurunan amil. LAZ Al Azhar terbukti memberikan fasilitas sarana dan

prasarana yang mewadahi bagi amil juga memberikan pelayanan yang baik

terhadap amil sehingga amil memiliki motivasi untuk bertahan di LAZ Al

Azhar untuk mencapai tujuan yang ada.

Namun dalam hal pelatihan kepada amil LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur belum di katakan baik karena pelatihan khusus bagi tiap amil

belum ada. Hanya ada satu pelatihan yang di khususkan bagi amil divisi

keuangan yaitu pelatihan PSAK. 109 yang dilaksanakan per satu tahun sekali.
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Perlunya memberikan pelatihan khusus kepada para amil oleh LAZ Al

Azhar tersendiri karena hal ini akan lebih mempengaruhi tingkat kinerja amil

dan memiliki soft skill dan hard skill yang baru untuk dijadikan pembelajaran

dan pengembangan. Pelatihan dapat diberikan dengan webinar khusus ataupun

pelatihan karakter yang di dapat di laksanakan di outdoor.

Pengukuran perspektif ini untuk mengidentifikasi pertumbuhan dan

peningkatan kinerja jangka panjang karena berkaitan dengan SDM (amil).

Dalam perspektif pertumbuhan dan pembelajaran dapat diketahui melalui

pengukuran kinerja dalam mempertahankan muzakki dan mengembangkan

skillnya dengan memberikan pelatihan. Penelitian terdahulu BAZNAS Kab.

Sragen, BAZNAS Sumatera Utara, dan penelitian oleh peneliti di LAZ Al

Azhar perwakilan Jawa Timur memberikan ukuran kinerja yang berbeda.

Penelitian terdahulu BAZNAS Kab. Sragen mengidentifikasi

produktivitas karyawan dan tingkat kepuasan karyawan yang memberikan hasil

baik. Dengan ini dapat dikatakan bahwa BAZNAS Kab. Sragen sudah baik

dalam memberikan kepuasan kerja para karyawan. Pada penelitian terdahulu

BAZNAS Sumatera Utara dan penelitian oleh peneliti pengukuran yang

dilakukan sama yaitu mengukur retensi karyawan dan pelatihan yang diberikan

kepada amil. Melalui pengukuran yang dilakukan oleh badan dan lembaga

zakat ini memiliki hasil yang sama.

LAZ Al Azhar dalam mempertahankan amilnya dikatakan baik

begitupun dengan BAZNAS Sumatera Utara, sedangkan dalam memberikan

pelatihan kepada karyawan sama-sama memperoleh hasil kurang baik. Hal ini
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dinyatakan tersebut karena pada LAZ Al Azhar tidak terjadinya penambahan

pelatihan atau pelatihan tersebut tetap tidak menurun atau naik, dan pelatihan

yang di berikan oleh LAZ Al Azhar kepada amilnya ialah pada divisi keuangan

sehingga untuk divisi lainnya belum adanya pelatihan khusus yang diberikan

oleh LAZ. Pada BAZNAS Sumatera dikatakan kurang baik karena pelatihan

yang diberikan tiap tahunnya selalu mengalami pengurangan yang artinya

dalam bentuk kurva yaitu megalami penurunan.

Hal ini menunjukkan bahwa penelitian terdahulu BAZNAS Kab.

Sragen dan BAZNAS Sumatera Utara juga penelitian oleh peneliti di LAZ Al

Azhar Perwakilan Jawa Timur memberikan hasil pengukuran yang berbeda

berdasarkan kategori pengukurannya. Menumbuhkan motivasi serta

meningkatkan kualitas kinerja para amil juga diperlukan hal untuk menunjang

para amil supaya semakin berkembang seperti memberikan program edukasi

maupun pelatihan, agar badan ataupun lembaga pengelola zakat bisa mencapai

tujuannya bersama sebagai lembaga sosial kemanusiaan. Kaplan dan Norton

mengungkapkan hal yang berhubungan dengan perspektif bisnis dan internal90

maka LAZ harus memperhatikan kapabilitas pekerja, kapabilitas sistem

informasi, serta motivasi, pemberdayaan dan keselarasan.

90
Ibid. 110
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Hasil penilaian kinerja menunjukkan hasil akhir dari skor yang telah

didapatkan oleh badan ataupun lembaga pengelola zakat dalam penilaian

kinerjanya dengan metode Balanced Scorecard. Penelitian pada LAZ Al Azhar

Perwakilan Jawa Timur memberikan skor rata-rata akhir dengan nilai “Cukup”.

Hal ini artinya LAZ Al Azhar Jawa Timur memiliki kinerja yang cukup baik

LAZ sebagai lembaga pengelola zakat harus selalu berusaha memperbaiki serta

meningkatkan kinerjanya agar mampu mewujudkan keseriusannya untuk

mentransformasikan pengelolaan zakat agar selalu menuju ke arah yang lebih

baik dan memberikan manfaat bagi banyak ummat.

Pernyataan diatas membuktikan bahwa LAZ Al Azhar dalam penilaian

kinerja Balanced Scorecard berada di masa Bertumbuh (Growth) yakni LAZ Al

Azhar diharapkan mampu mempertahankan muzzakinya dan dapat selalu

bertumbuh dari tahun ke tahun melalui beberapa program yang ada atau

dengan program-program baru yang hendak di kembangkan. Sasaran ini akan

di perkuat dari kepercayaan muzzaki dan besarnya dana penghimpunan untuk

penyaluran pendayagunaan program di LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur.



 

    digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id  digilib.uinsby.ac.id   

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

120

BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

1. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur jika diukur dengan

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard dalam perspektif keuangan

dana Zakat, Infaq, dan Shadaqah (ZIS) memperoleh nilai “Baik” dimana

LAZ Al Azhar dalam menghimpun dana ZIS mampu mencapai target dan

mampu melebihi target yang telah di tetapkan selama periode tersebut.

2. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur jika diukur dengan

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard dalam perspektif pelanggan

(muzakki) memperoleh nilai “Baik” pada setiap pengukurannya.

Pengukuran akuisisi pelanggan dalam perspektif ini mendapatkan nilai

“Baik” karena lembaga sanggup memperoleh muzakki melebihi tahun

sebelumnnya. Pengukuran retensi pelanggan juga mendapatkan nilai “Baik”

karena LAZ memiliki kemampuan untuk mempertahankan muzakkinya, dan

pengukuran yang ketiga dalam perspektif ini ialah mengukur kepuasan

muzakki yang diperolehnya nilai “Baik” karena pada kuisioner diperoleh

hasil terbanyak pada penilaian kategori “Puas”.

3. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur jika diukur dengan

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard dalam perspektif Bisnis

Internal dalam pengukuran melalui inovasi dan operasi memperoleh nilai

“Kurang Baik” karena pada proses ini LAZ mengalami kenaikan dan pada

periode terbaru mengalami penurunan dari nilai peghimpunan melalui
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jumlah program yang ada. Pengukuran yang kedua dalam perspektif ini

mendapatkan nilai “Baik” yaitu pada pengukuran proses pelayanan, karena

LAZ memberikan kepuasan pelayanan kepada para muzakkinya dengan

fasilitas yang ada begitupun oleh pelayanan amilnya kepada muzakki.

4. Kinerja LAZ Al Azhar Perwakilan Jawa Timur jika diukur dengan

menggunakan pendekatan Balanced Scorecard dalam perspektif

pertumbuhan dan pembelajaran yang dimana fokus penilaian ini pada amil.

Kemampuan LAZ dalam mempertahankan amil memperoleh nilai “Baik”

karena LAZ Al Azhar mampu membangun komitmen yang baik dan

memberikan fasilitas yang mewadahi bagi para amilnya. Pengukuran

melalui pelatihan kepada amil memperoleh nilai “Kurang Baik”, nilai

tersebut menunjukkan bahwa LAZ Al Azhar belum memberikan pelatihan

sepenuhnya kepada amil dari berbagai divisi karena pelatihan masih di

laksanakan oleh divisi keuangan.

B. Saran

Melalui hasil penelitian yang telah dipaparkan dengan gamblang dan

sesuai dengan judul yang diteliti yakni Pendekatan Balanced Scorecard

Terhadap Penilaian Kinerja Lembaga Amil Zakat Al Azhar Perwakilan Jawa

Timur maka peneliti terdapat saran bagi LAZ dan peneliti.

1. Saran Kepada Lembaga Amil Zakat Al Azhar

LAZ Al Azhar lebih mengembangkan inovasi dari lima klaster yang

ada dengan menambahkan program-program internal dari lima klaster
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tersebut atau bisa menambahkan program baru dari luar klaster yang sudah

ada. LAZ Al Azhar diharapkan lebih sering memberikan pelatihan maupun

webinar dari LAZ bagi semua divisi yang ada seperti pelatihan yang

dilaksanakan dalam satu bulan sekali berupa kegiatan outdoor maupun

indoor dimana bisa melatih keahlian, bahasa, teknologi serta kreatifitas bagi

para amil guna untuk mengembangkan SDM yang ada. Adanya penelitian

Balanced Scorecard ini diharapkan bisa dijadikan LAZ Al Azhar Perwakilan

Jawa Timur sebagai penilian kinerja agar lembaga dapat melihat dan

mencapai ukuran kinerja yang hendak dicapainya sehingga bisa meningkat

lebih baik lagi.

2. Saran untuk Peneliti

Peneliti menyadari banyak data dari jumlah muzzaki dan pelatihan

untuk muzzaki yang peneliti belum dapatkan sepenuhnya, diharapkan unutk

peneliti selanjutnya sebaiknya melakukan penelitian dengan mendalam

disertai data-data muzzaki yang cukup banyak dan menggali informasi

pelatihan amil yang lebih lengkap serta menyeluruh untuk mengukur dengan

Balaced Scorecard.
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