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ABSTRAK

Potensi zakat nasional tahun 2024 mencapai Rp327 triliun, namun realisasi
penghimpunan baru sekitar Rp41 triliun akibat rendahnya minat masyarakat
menyalurkan zakat melalui lembaga amil. Untuk meningkatkan penghimpunan,
LAZ Persada mengoptimalkan telemarketing sebagai sarana edukasi, pelayanan,
dan penguatan hubungan dengan donatur. Efektivitas strategi ini dipengaruhi oleh
citra lembaga sebagai faktor mediasi. Penelitian ini bertujuan menganalisis
pengaruh strategi komunikasi telemarketing terhadap keputusan berdonasi dan citra
lembaga, serta menguji peran citra lembaga sebagai mediator dalam hubungan
keduanya.

Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif,
dimana metode ini dilakukan untuk menganalisis data dan menguji sampel yang
bertujuan untuk menguji hubungan variabel pada hipotesis penelitian. Penelitian ini
menggunakan teknik survei melalui penyebaran kuesioner. Studi ini menggunakan
skala likert lima poin untuk mengukur jawaban responden. Objek penelitian yang
digunakan yaitu Laz Persada Jawa Timur. Sampel dalam penelitian ini sebanyak
112 responden yang ditentukan melalui teknik non-probability sampling. Peneliti
menganalisis hipotesis penelitian menggunakan SEM-PLS melalui program
SmartPLS versi 4.0 untuk menguji instrumen dan hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa program telemarketing berpengaruh
signifikan terhadap keputusan berdonasi serta terhadap citra lembaga di LAZ
Persada. Temuan lainnya mengungkap bahwa citra lembaga juga berpengaruh
signifikan terhadap keputusan berdonasi. Selain itu, citra lembaga terbukti mampu
memediasi hubungan antara program telemarketing dan keputusan berdonasi,
sehingga peran telemarketing dalam mendorong donasi menjadi lebih efektif ketika
citra lembaga dipersepsikan positif.oleh donatur. ‘

Peneliti menyarankan Laz Persada untuk terus meningkatkan kualitas
program telemarketing, terutama pada aspek komunikasi interpersonal, seperti
keramahan, empati, dan kemampuan membangun kedekatan. Pelatihan rutin dan
penyusunan pembuka percakapan yang lebih konsisten diperlukan untuk
menciptakan kesan awal yang positif. Di sisi lain, penguatan branding dan
transparansi pengelolaan dana perlu dipertahankan melalui laporan program,
dokumentasi kegiatan, dan testimoni penerima manfaat untuk menjaga kepercayaan
donatur. Selain itu, pengembangan sistem digital seperti CRM donatur, pengelolaan
WhatsApp yang lebih tertata, dan dashboard pelaporan akan mendukung efektivitas
telemarketing sekaligus memperkuat citra lembaga sebagai organisasi modern dan
profesional.

Kata Kunci : Telemarketing, Citra Lembaga, Keputusan Berdonasi.
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ABSTRACT

The national zakat potential in 2024 reached Rp327 trillion; however, the
actual collection amounted to only around Rp41 trillion due to the low public
interest in distributing zakat through amil institutions. To improve fundraising
performance, LAZ Persada optimizes telemarketing as a medium for education,
service delivery, and strengthening relationships with donors. The effectiveness of
this strategy is influenced by institutional image as a mediating factor. This research
aims to analyze the influence of telemarketing communication strategies on
donation decisions and institutional image, as well as to examine the role of
institutional image as a mediator in this relationship.

The method used in this study is a quantitative approach, which is employed
to analyze data and test samples in order to examine the relationships among
variables in the research hypotheses. The study utilizes a survey technique through
the distribution of questionnaires. A five-point Likert scale is used to measure
respondents’ answers. The object of this research is LAZ Persada East Java. The
sample consists of 112 respondents selected through a non-probability sampling
technique. The researcher analyzed the hypotheses using SEM-PLS through
SmartPLS version 4.0 to test the instruments and hypotheses.

The results of the study indicate that the telemarketing program has a
significant effect on donation decisions as well as on the institutional image at LAZ
Persada. Other findings reveal that institutional image also significantly influences
donation decisions. Additionally, institutional image is proven to mediate the
relationship between the telemarketing program and donation decisions, meaning
that the role of telemarketing in encouraging donations becomes more effective

when the institution is perceived positively by donors. |

The researcher recommends that LAZ Persada continue to improve the
quality of its telemarketing program, pdrticularly in aspects ‘of interpersonal
communication such as friendliness, empathy, and the ability to build rapport.
Regular training and the development of more consistent conversation openers are
needed to create a positive first impression. On the other hand, strengthening
branding and maintaining transparency in fund management should be sustained
through program reports, activity documentation, and beneficiary testimonials to
uphold donor trust. Moreover, digital system development such as donor CRM,
more organized WhatsApp management, and reporting dashboards will support the
effectiveness of telemarketing while simultaneously enhancing the institution's
image as a modern and professional organization.

Keywords: Telemarketing, Institutional Image, Donation Decision.
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