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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dimaksudkan unutk memahami strategi kualitas layanan unutk 

menjaga loyalitas donatur pada Lembaga Dompet Amanah Umat Sidoarjo. Pada 

penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian kualitatif tipe studi kasus. 

Teknik pengumpulan data penelitian ini yaitu wawancara, dan dokumentasi. Teknik 

validitas data penelitian yaitu triangulasi sumber data. Teknik analisis data 

penelitian yang digunakan adalah Miles dan Huberman. Hasil penelitian ini adalah 

lembaga Dompet Amanah Umat menerapkan strategi kualitas layanan untuk 

menjaga loyalitas donatur dengan enam strategi. Strategi tersebut diantaranya yaitu 

komunikasi yang baik, transparasi, personalisasi, pemberian penghargaan, 

pelatihan dan pengembangan karyawan, evaluasi kinerja. 

Kata Kunci: Strategi, Kualitas Layanan, Loyalitas Kinerja 
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semakin luas terkait kualitas layanan bila ruang lingkupnya tidak hanya 

sebatas kualitas layanan dan loyalitas tapi juga mencangkup isu-isu lain 

seperti budaya kerja, manajemen konfik, dan sebagainya.BAB IC 
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