SRATEGI KUALITAS LAYANAN UPAYA MENJAGA LOYALITAS
DONATUR DI LAZNAS DOMPET AMANAH UMAT SIDOARJO
PROPOSAL SKRIPSI

_

e/

UIN SUNAN AMPEL
S URABAYA

Disusun Oleh:
Nurma Fila Anggun Dwi Saputri

(04040421092)

Dosen Pembimbing:
Aun Falestien Faletehan, MHRM, Ph.D

Ahmad Khairul Hakim, S.Ag., M.Si

PRODI MANAJEMEN DAKWAH
FAKULTAS DAKWAH DAN KOMUNIKASI
UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA

2024



PERNYATAAN PERTANGGUNGJAWABAN OTENTITAS
SKRIPSI

Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama: Nurma Fila Anggun Dwi Saputri
NIM: 04040421092

Prodi: Mahaj emen Dakwah

Menyatakan dengan jujur dan sungguh-sungguh bahwa skripsi yang
berjudul Strategi Kualitas Layanan Upaya Menjaga Loyalitas
Donatur Pada Laznas Dompet Amanah Umat Sidoarjo adalah
benar karya sendiri. Hal-hal yang bukan karya saya, dalam'skripsi
tersebut diberi sitasi dan ditunjukkan dalam daftar Pustaka.

Jika di kemudian hari terbukti bahwa pemyataan saya tidak benar dan

ditemukan pelanggaran atas karya skripsi ini, saya bersedia menerima
sanksi akademik berupa pencabutan skripsi dan gelar yang saya
peroleh dani skripsi tersebut.

: "{‘:_‘Surabaya, 27 Desember 2024
% Yang membuat pernyataan
DBAMX441214319 "

Z
™ L]
v
N L TR SN SN

urma Fila Anggun Dwi Saputri
NIM: 040421092




PERSETUJUAN DOSEN PEMBIMBING

Nama : Nurma Fila Anggun Dwi Saputri

NIM 04040421092

Program Studi : Manajemen Dakwah

Judul : Strategi Kualitas Layanan Dalam Menjaga Loyalitas
Donatur

Proposal ini telah disetujui dan diajukan untuk diujikan

Surabaya, 27 Desember 2024

Dosen Pembimbing 1 Dosen Pembimbing 2

Aun Falestien Faletehan, MHRM, Ph.D Ahmad Khairul/Haki;, S.Ag., M.Si



LEMBAR PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI

STRATEGI KUALITAS LAYANAN UPAYA MENJAGA
LOYALITAS DONATUR DI LEMBAGA DOMPET AMANAH
UMAT SIDOARJO

SKRIPSI
Disusun Oleh
Nurma Fila Anggun Dwi saputri
04040421092
Telah diuji dan dinyatakan lulus dalam ujian Sarjana Strata Satu
Pada tanggal 27 Desember 2024

Tim Penguyji

Penguji II

l amd

: Ahmad Khairul Hakim. S. Ag.
NIP. 198205142005011001 NIP.197512302003121001

Penguy1 111 Penguj IV

Airlang&a Bramayudha. MM Dr. H. Achmad/Murtafi Harists M, Fil.1
NIP.197912142011011005 NIP. 107003042007011056




[/q KEMENTERIAN AGAMA
\ J\ UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN AMPEL SURABAYA
b‘/ PERPUSTAKAAN

UIN SUNAN AMPEL JI. Jend. A. Yani 117 Suraba}_/a 60237 Telp. 031—84'31972 Fax.031-8413300
SURABAYA E-Mail: perpus@uinsby.ac.id

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI
KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Sebagai sivitas akademika UIN Sunan Ampel Surabaya, yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Nurma Fila Angoun Dwi Saputri
NIM : 04040421092

Fakultas/Jurusan : Fakultas Dakwah dan komunikasi / Manajemen Dakwah

E-mail address : filaanggun69@gmail

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Perpustakaan
UIN Sunan Ampel Surabaya, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya ilmiah :

V Sekripsi [ Tesis [ Desertasi [ Lain-lain (oo )
yang berjudul :
Strategi kualitas Layanan Upaya Menjaga Loyalitas Donatur Pada Lembaga Dompet Amanah
Umat Sidoarjo

beserta perangkat yang diperlukan (bila ada). Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini
Perpustakaan UIN Sunan Ampel Surabaya berhak menyimpan, mengalih-media/format-kan,
mengelolanya dalam  bentuk pangkalan data (database), —mendistribusikannya, dan
menampilkan/mempublikasikannya di Internet atau media lain secara fulltext untuk kepentingan
akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya selama tetap mencantumkan nama saya sebagai
penulis/pencipta dan atau penerbit yang bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan UIN
Sunan Ampel Surabaya, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta
dalam karya ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini yang saya buat dengan sebenarnya.

Surabaya, 12 Agustus 2025

Penulis

(Nurma Fila Anggun Dwi Saputri)

nama terang dan tanda tangan



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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