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ABSTRAK

Ahmad Sa’ud, 2019, Skripsi “Strategi Inovasi Loyalitas Donatur di BAZNAS

Jawa Timur”

Di era modern, persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat. Organisasi
atau perusahaan perlu menggunakan strategi agar organisasi tersebut dapat
mengikuti perubahan dinamika zaman. Organisasi laba maupun nirlaba
memerlukan suatu strategi dalam menjalankannya. Strategi berguna untuk
menghadapi persaingan dengan organisasi atau perusahaan yang serupa. Dalam
perjalanannya, organisasi nirlaba membutuhkan dana dari para donatur. Dalam
organisasi nirlaba, donatur merupakan mesin penggerak, agar organisasi dapat
berjalan semestinya. Oleh karena itu, strategi diperlukan, agar donatur mempunyai
loyalitas dalam memberikan donasi atau sumbangan kepada organisasi nirlaba.
Hal tersebut berlaku pada BAZNAS Jawa Timur. Penelitian dengan judul
“Strategi Inovasi Loyalitas Donatur di BAZNAS Jawa Timur” memiliki rumusan
masalah bagaimana strategi inovasi loyalitas donatur. Selain itu, rumusan masalah
juga menanyakan dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa
Timur. Tujuan penelitian ini adalah untuk menggambarkan strategi inovasi
loyalitas donatur dan dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS
Jawa Timur.

Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Jenis data
yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Sumber data yang
digunakan adalah informan, dokumen, serta observasi. Teknik pengumpulan data
yang digunakan adalah wawancara, observasi, serta dokumentasi. Teknik validasi
data yang digunakan dalam penelitian ini adalah meningkatkan ketekunan dan
triangulasi. Dalam melaksanakan analisis data, teknik yang digunakan adalah
reduksi data, penyajian data, dan kesimpulan atau verifikasi. Teori yang
digunakan adalah teori strategi dan loyalitas dari Ismail Nawawi dan Yulia
Larasati Puji.

Berdasarkan analisis data yang dilakukan, diperoleh kesimpulan, bahwa
strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa Timur adalah dengan membuat
strategi inovasi loyalitas donatur. Sementara itu, dampak dari strategi loyalitas
donatur yaitu jumlah donasi yang masuk ke BAZNAS Jawa Timur semakin
banyak dari tahun ke tahun.

Kata kunci: Strategi, Inovasi, Loyalitas, BAZNAS Jawa Timur.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Dalam suatu organisasi, perlu adanya suatu manajemen untuk
melakukan segala aktivitas yang berkaitan dengan organisasi. Manajemen
menjadi unsur penting dalam menjalankan sebuah organisasi. Manajemen
merupakan suatu proses aktivitas dan diatur berdasarkan urutan dan
fungsinya.* Manajemen berperan untuk mencapai keinginan atau cita-cita
yang hendak dicapai oleh suatu organisasi, baik organisasi laba maupun
organisasi nirlaba. Organisasi dapat diartikan sebagai suatu pengaturan
orang-orang secara sengaja untuk mencapai suatu tujuan tertentu.?

Di era sekarang ini, terdapat banyak organisasi nirlaba. Adapun
tujuan didirikannya yaitu untuk mensejahterakan umat manusia.
Berdirinya lembaga-lembaga kemanusiaan merupakan salah satu bentuk
perhatian kepada mereka yang nasibnya kurang beruntung. Kemiskinan
merupakan masalah sosial yang hadir di tengah-tengah masyarakat,
khususnya bagi negara berkembang seperti Indonesia. Mayoritas
penduduk Indonesia beragama Islam. Adapun zakat merupakan kewajiban
ketiga dari rukun Islam. Zakat hukumnya wajib bagi seorang muslim yang
telah memenuhi syarat, dalam artian mampu sesuai dengan syariat Islam.

Potensi filantropi umat Islam terwujud dalam bentuk zakat yang

! Usman Effendi, Asas Manajemen. Edisi Kedua, (Jakarta: PT. RajaGrafindo Persada, 2014), 1.
2 Amirullah, Pengantar Manajemen; Fungsi-Proses-Pengendalian, (Jakarta: Mitra Wacana Media,
2015), 2.



hukumnya wajib. Dana zakat yang terkumpul nantinya akan disalurkan
kepada golongan miskin, anak yatim, dan kaum duafa.

Sepanjang tahun 2001 sampai dengan sekarang merupakan era
kebangkitan baru perekonomian Indonesia, yaitu dengan adanya Badan
Amil Zakat (BAZ) serta Lembaga Amil Zakat (LAZ) nasional yang secara
hukum disahkan oleh pemerintah melalui Undang-Undang No. 38 tahun
1999.°

Organisasi nirlaba membutuhkan uluran tangan donatur agar
dapat tetap beroperasi. Untuk menjalankan program yang telah
ditetapkan, diperlukan adanya suatu strategi. Hal tersebut bertujuan agar
organisasi tetap bisa survive (bertahan). Strategi adalah prioritas atau
arah keseluruhan yang luas yang diambil oleh organisasi.® Dalam hal
ini, organisasi nirlaba perlu menerapkan strategi yang berkaitan dengan
loyalitas donatur agar organisasi tersebut dapat terus berjalan secara
berkelanjutan.

Baik organisasi laba maupun nirlaba, keduanya perlu
membutuhkan relasi yang baik dengan pelanggan (donatur).® Relasi
yang terjalin baik antara donatur dan organisasi nirlaba merupakan hal
yang mempengaruhi keberhasilan dan kelanggengan organisasi. Dengan

melakukan hal tersebut diharapkan dapat menumbuhkan loyalitas para

¥ Angga Putra, Pengaruh Tingkat Pelayanan terhadap Tingkat Kepuasan Donatur Dompet Peduli
Umat Daarut Tauhiid Palembang, Vol. 5, No. 2, 2016, 1.

*Michael Allison dan Jude Kaye, Perencanaan Strategis bagi Organisasi Nirlaba, (Jakarta:
Yayasan Pustaka Obor Indonesia, 2013), 3.

®Tanti Handriana, Bentuk Loyalitas Donatur Pada Organisasi Filantropi, Jurnal Manajemen
Teori dan Terapan, Tahun 8. No. 3, Desember 2015, 1.



donatur. Sehingga donatur dan pihak organisasi memiliki ikatan jangka
panjang.

Zakat bukan hanya sebatas ritual keagamaan, akan tetapi juga
merupakan suatu bentuk kepedulian terhadap sesama. Selama ini, zakat
hanya sekedar pemberian sesuatu yang bersifat konsumtif. Maka dari
itu, perlu adanya terobosan agar dana zakat dapat dimanfaatkan secara
produktif, sehingga para mustahik dapat mandiri tanpa bergantung lagi
dengan zakat yang diberikan oleh para donatur. Zakat akan dapat
memberikan dampak yang lebih luas (multiplier effect), dan menyentuh
semua aspek kehidupan, apabila pendistribusian zakat lebih diarahkan
pada kegiatan yang bersifat produktif.’

Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur berperan
dalam hal pendistribusian zakat. Salah satu program unggulan dari
BAZNAS Jawa Timur yaitu Jatim Makmur. Dalam program tersebut,
dana zakat didistribusikan secara produktif konvensional. Pendistribusian
zakat secara produktif konvensional adalah dana zakat diberikan dalam
bentuk barang-barang produktif. ’ Barang-barang produktif tersebut
berupa peralatan kerja. Peralatan kerja adalah suatu peralatan yang
digerakkan oleh suatu kekuatan/tenaga yang dipergunakan untuk

membantu manusia dalam mengerjakan produk atau bagian-bagian

® Yoghi Citra Pratama, Peran Zakat dalam Penanggulangan Kemiskinan, (Studi Kasus:
Program Zakat Produktif Pada Badan Amil Zakat Nasional, Vol. 1, No. 1, 2015, 3.
" Moh. Toriquddin, Pengelolaan Zakat Produktif, (Malang: UIN-Maliki Press, 2015), 35.



produk tertentu.® Bantuan alat kerja tersebut merupakan zakat yang
ditujukan kepada mustahik yang memiliki keterampilan, akan tetapi
tidak memilik peralatan yang memadai. Adapun tujuan dari pemberian
dana zakat secara produktif konvensional adalah untuk memberdayakan
mustahik agar dapat menciptakan lapangan pekerjaan sendiri. Zakat
dalam bentuk produktif tersebut juga dapat dijadikan sebagai alat untuk
menambah penghasilan dan meningkatkan hasil produksi. Dengan
adanya program tersebut, BAZNAS Jawa Timur berharap agar kelak
para mustahik berubah menjadi muzakki.

Organisasi nirlaba membutuhkan uluran tangan atau bantuan dari
donatur agar tetap berjalan. Maka dari itu, strategi inovasi loyalitas
donatur merupakan hal yang sangat penting. Karena dengan strategi
yang tepat, donatur diharapkan akan tetap memberikan bantuan. Dalam
konteks Islam, konsep strategi berkaitan erat dengan peristiwa perang
badar, Allah SWT memerintahkan kepada kaum muslimin agar tidak
mundur dan segera mengatur strategi baru dalam perang.

Adapun konsep strategi yang Allah SWT serukan kepada kaum
muslimin dalam perang badar terdapat dalam Al-Qur’an Surat Al-Anfal

ayat 15:

S b SIS R 31558 Gl gl 131 5T il el g

® Sofjan Assauri, Manajemen Produksi dan Operasi, (Jakarta: Lembaga Penerbit Fakultas
Ekonomi Universitas Indonesia, 2008), 111.



Artinya: “Hai orang-orang yang beriman, apabila kamu bertemu dengan
orang-orang kafir yang sedang menyerangmu, maka kamu janganlah

membelakangi mereka (mundur)”. (QS. Al-Anfal: 15).°

Pada ayat di atas, terdapat larangan untuk mundur. Meskipun
organisasi nirlaba hanya mengandalkan uluran tangan dari donatur, akan
tetapi organisasi nirlaba diharapkan tetap dapat berjalan. Adapun salah
satu cara yang perlu dilakukan yaitu mengatur strategi untuk inovasi
loyalitas donatur. Apabila donatur loyal terhadap organisasi nirlaba,
maka organisasi tersebut akan tetap dapat berlangsung secara kontinyu.

Berdasarkan gambaran latar belakang di atas, peneliti mengambil
objek penelitian di BAZNAS Jawa Timur. Peneliti tertarik untuk
mengetahui  bagaimana strategi inovasi loyalitas donatur. Dari
pembahasan di atas dapat disimpulkan, bahwa penelitian tersebut
bertujuan untuk memperolen hasil kajian empirik tentang strategi

inovasi loyalitas donatur.

Departemen Agama RI, Al-Qur’an Tajwid dan Terjemah, (Bandung: CV Penerbit Diponegoro,
2010), 178.



. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang di atas, maka rumusan
masalah pada penelitian ini adalah:
Bagaimana strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil Zakat
Nasional (BAZNAS) Jawa Timur?
. Apa dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil Zakat

Nasional (BAZNAS) Jawa Timur?.

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka
tujuan dari penelitian ini adalah:
Untuk menggambarkan strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil
Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur
Untuk menggambarkan dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di

Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur.

. Manfaat Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa manfaat, yaitu:
Manfaat Teoritis
a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan keilmuan
bagi peneliti dan juga bagi peneliti lain untuk mengembangkan

penelitian sejenis



b. Sebagai sumbangan ilmiah bagi perkembangan ilmu pengetahuan, bagi
institusi, maupun akademis serta mahasiswa tentang strategi inovasi
loyalitas donatur

c. Sebagai dasar acuan lembaga lain untuk menambah wawasan dan
pengetahuan dalam strategi inovasi loyalitas donatur.

2. Manfaat Praktis

a. Memberikan informasi kepada seluruh anggota lembaga non-profit
mengenai strategi inovasi loyalitas donatur

b. Menambah wawasan bagi praktisi manajemen, bahwa strategi inovasi
loyalitas donatur memiliki peran penting dalam keberlangsungan
sebuah organisasi non-profit

c. Sebagai dasar acuan pimpinan dan anggota Badan Amil Zakat
Nasional (BAZNAS) Jawa Timur mengenai strategi inovasi loyalitas
donatur

d. Menjadi bahan masukan kepada praktisi manajemen non-profit, bahwa
dengan adanya donatur yang loyal akan mempengaruhi
keberlangsungan hidup organisasi non-profit

e. Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti di masa mendatang
yang ingin melakukan penelitian tentang strategi inovasi loyalitas

donatur.



E. Definisi Konsep
Definisi atau konsep adalah salah satu instrumen pokok dari
sebuah penelitian ini. Adapun definisi konsep menurut Koentjoroningrat
adalah definisi secara singkat dari sekelompok fakta dan gejala yang
menjadi pokok perhatian. *° Definisi konsep memiliki tujuan untuk
menghindari kesalahpahaman dalam memahami penelitian ini. Selain
itu, tujuan dari definisi konsep adalah untuk mempermudah dalam
memahami penelitian ini. Oleh karena itu, penulis akan menjelaskan
mengenai istilah-istilah yang digunakan sebagai judul dalam penelitian
ini.
1. Strategi
Kata strategi berasal dari bahasa Yunani, yaitu dari kata
strategia. Strategia memiliki arti memimpin. Secara etimologi, kata
strategi dalam istilah manajemen suatu organisasi diartikan sebagai
kiat, cara, dan taktik utama.'* Strategi merupakan instrumen penting
yang digunakan untuk mencapai keunggulan dalam bersaing. Strategi
merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa meningkat)
dan terus-menerus dan dilakukan berdasarkan sudut pandang
mengenai apa yang diharapkan oleh pihak pelanggan di masa

depan.’?

19 Koentjoroningrat, Metode Penelitian Masyarakat, (Jakarta: Gramedia Pustaka Utama, 1994),
21.

“Hadari Nawawi, Manajemen Strategi Organisasi Non Profit Bidang Pemerintahan, (Yogyakarta:
Gajah Mada University Press, 2000), 147.

12 Rangkuti, Freddy, Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis, (Jakarta: Gramedia Pusat
Utama, 2004), 4.



2. Inovasi
Inovasi adalah suatu proses dan/atau hasil pengembangan
pemanfaatan suatu produk/ sumber daya yang telah ada sebelumnya,
sehingga memiliki nilai yang lebih berarti. Sedangkan menurut UU No.
19 tahun 2002, pengertian inovasi adalah suatu kegiatan penelitian,
pengembangan, dan atau perekayasaan yang dilakukan untuk
pengembangan penerapan praktis nilai dan konteks ilmu pengetahuan
yang baru, atau pun cara baru untuk menerapkan ilmu pengetahuan dan
teknologi yang sudah ada ke dalam produk atau pun proses
produksinya.™®
3. Loyalitas
Loyalitas merupakan kata benda yang berarti kepatuhan atau
kesetiaan yang berasal dari kata loyal.** Loyalitas merupakan ukuran
sejauh mana seseorang menyukai suatu produk atau jasa secara
berkelanjutan. Mengenai kesetiaan dan kepatuhan seseorang dalam
melakukan tindakan dengan kesadaran diri dan tanggung jawab.
4. Donatur
Donatur adalah seseorang yang memberikan donasi atau
sumbangan berupa uang kepada suatu perkumpulan dan
sebagainya.'®Donatur mendonasikan hartanya kepada orang yang lebih

membutuhkan. Para donatur bertindak berdasarkan kebiasaan yang baik

¥ UU No. 19 Tahun 2002

4 Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Gramedia Pustaka
Utama, 2008), 684.

> D. Wirah Aryoso dan Syaiful Hermawan, Kamus Pintar Bahasa Indonesia, Jakarta: Hi
Fest, 2016), 153.
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demi kepentingan umum dan kesejahteraan umat manusia. Dalam
ajaran Islam, dengan memberi maka akan dibalas berlipat-lipat oleh
Allah SWT. Hal itulah yang menjadi salah satu alasan atau motivasi
bagi para donatur, sekaligus sebagai bentuk kasih sayang terhadap
sesama umat muslim. Sedangkan yang dimaksud dengan donatur

tetap adalah orang yang memberikan sumbangan secara rutin.

F. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan merupakan suatu runtutan atau kerangka
berpikir dalam proses penulisan penelitian skripsi. Dalam menyusun
sistematika pembahasan agar mudah dipahami, peneliti menyajikan
pembahasan dalam bentuk bab. Penyusunan hasil laporan penelitian ini
disajikan dalam lima bab pembahasan secara sistematis.

BAB | adalah pendahuluan. Dalam bab ini, membahas tentang
latar belakang penelitian. Hal tersebut bertujuan agar pembaca dapat
mengetahui maksud penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti. Selain
itu, dalam bab ini juga membahas mengenai rumusan masalah, tujuan,
manfaat, definisi konsep, serta sistematika pembahasan.

BAB Il adalah kajian teori. Dalam bab ini, membahas tentang
penelitian terdahulu yang masih relevan dan konsep teori yang berkaitan
dengan fokus penelitian ini. Adapun langkah-langkah yang perlu diambil

dalam penyelesaian bab ini yaitu dengan cara mencocokkan beberapa
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literatur yang ada, baik dari buku, skripsi, serta jurnal-jurnal yang sesuai
dengan judul penelitian.

BAB |1l adalah metodologi penelitian. Dalam bab ini, membahas
tentang metode atau cara yang dilakukan dalam proses penelitian.
Metodologi penelitian ini memuat tentang pendekatan dan jenis
penelitian, lokasi penelitian, jenis dan sumber data, tahap-tahap
penelitian, teknik pengumpulan data, teknik validitas data, dan teknik
analisis data.

BAB IV adalah hasil penelitian. Dalam bab ini, peneliti
membahas atau memaparkan hasil penelitian yang telah dilakukan.
Peneliti terlebih dahulu menjelaskan tentang gambaran objek penelitian
yang berkaitan dengan sejarah singkat Badan Amil Zakat Nasional
(BAZNAS) Jawa Timur, profil, struktur organisasi, dan visi misi
organisasi. Selain itu, bab ini juga berisi tentang penyajian data.
Penyajian data ini disajikan dalam bentuk data yang telah diperoleh dari
lapangan. Dalam bab ini, peneliti memaparkan tentang hasil penelitian.
Pembahasan hasil dari penelitian dijadikan sebagai landasan dalam
menjawab rumusan masalah yang sudah dirancang di awal.

BAB V adalah penutup. Dalam bab ini, memuat tentang
pemaparan mengenai kesimpulan dari hasil penelitian yang telah
dilakukan. Hal tesebut akan menjadi jawaban dari rumusan masalah.

Dalam bab ini juga memuat tentang saran serta rekomendasi. Dalam bab
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ini juga membahas mengenai keterbatasan peneliti dalam melakukan

penelitian.

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
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KAJIAN TEORI

A. Penelitian Terdahulu yang Relevan

Fokus penelitian yang telah diteliti yaitu membahas tentang strategi
inovasi loyalitas donatur. Penelitian mengenai strategi inovasi loyalitas
donatur tentu sudah banyak dilakukan oleh banyak peneliti. Oleh karena
itu, peneliti mengulas fokus penelitian dengan kajian penelitian terdahulu.
Adapun tujuan dilakukannya hal tersebut adalah untuk mengetahui letak
perbedaan antara penelitian yang sudah dilakukan dengan penelitian yang
telah dilakukan. Peneliti menggunakan dasar dari beberapa literatur yang
berkaitan dengan fokus penelitian. Sebagai pedoman, peneliti merujuk
pada beberapa penelitian yang sudah dilakukan.

1. Ragita Aprillisa, 2013.%

Penelitian ini dilakukan oleh Ragita Aprillisa. Penelitian ini
dilakukan pada tahun 2013. Penelitian ini berjudul “Analisis dan
Perancangan Sistem Informasi Hubungan Terhadap Donatur untuk
Meningkatkan Loyalitas dan Jumlah Donatur Vihara Dhammadipa
Surabaya”. Dalam penelitian ini, peneliti membahas tentang cara
inovasi loyalitas donatur dengan cara menerapkan sistem informasi
hubungan terhadap donatur, menjaga hubungan baik, serta memberikan

pelayanan yang prima. Penelitian ini memilih Vihara Dhammadipa

'® Ragita Aprillisa, Analisis dan Perancangan Sistem Informasi Hubungan terhadap Donatur
untuk Meningkatkan Loyalitas dan Jumlah Donatur Vihara Dhammadipa Surabaya, Vol. 2,
No. 1, 2013.

13
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Surabaya sebagai objek penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk
menguji dampak penerapan sistem informasi manajemen hubungan
donatur, serta pelayanan yang baik terhadap donatur berperan penting
dalam mempengaruhi loyalitas donatur dalam memberikan donasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa sistem manajemen
hubungan terhadap donatur vihara yang diterapkan belum mampu
mengelola hubungan terhadap donatur secara khusus, sehingga belum
banyak umat yang berkontribusi untuk menunjang kegiatan-kegiatan
yang lain. Dan penagihan dana kepada donatur masih sering terjadi
penundaan. Segala administrasi masih dijalankan secara manual,
sehingga para donatur masih belum terintegrasi.

Persamaan penelitian yang dilakukan oleh Ragita Aprillisa
dengan penelitian yang telah dilakukan adalah tentang strategi atau cara
dalam inovasi loyalitas donatur. Perbedaan dengan penelitian yang telah
dilakukan yaitu objek penelitian yang dilakukan di kelembagaan Islam.

2. Fasochah Harnoto, 2014.*’

Penelitian ini dilakukan oleh Fasochah Harnoto. Penelitian ini
dilakukan pada tahun 2014. Penelitian ini berjudul “Strategi Kepuasan
Pelanggan dalam Mempertahankan dan Meningkatkan Loyalitas
Pelanggan”. Dalam penelitian ini  membahas tentang cara
mempertahankan dan inovasi loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan

untuk menjelaskan tentang cara untuk meningkatkan pelanggan.

1" Fasochah Harnoto, Strategi Kepuasan Pelanggan dalam Mempertahankan dan Meningkatkan
Loyalitas Pelanggan, Jurnal Ekonomi Manajemen dan Akuntansi, No. 36, 2014.
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Hasil dari penelitian ini yaitu, strategi yang paling jitu untuk
berinovasi mengenai loyalitas pelanggan dengan cara membangun
hubungan baik dan mendengarkan apa saja yang diinginkan oleh para
pelanggan, serta memberikan pujian agar mereka tetap loyal dengan
produk yang dijual. Jadi, dengan pelayanan prima dan keinginan
pelanggan terpenuhi sesuai dengan harapan, maka kesetiaan dan loyalitas
pelanggan akan dapat didapatkan.

Penelitian yang dilakukan oleh Fasochah Harnoto dengan
penelitian yang telah dilakukan memiliki persamaan yang membahas
tentang strategi untuk membangun loyalitas pelanggan (donatur).
Perbedaan dengan penelitian yang telah dilakukan dengan penelitian ini
yaitu pada organisasi laba, sedangkan penelitian yang telah dilakukan
lebih terfokus pada organisasi nirlaba.

3. Tanti Handriana, 2015."

Penelitian ini dilakukan oleh Tanti Handriana. Penelitian ini
dilakukan pada tahun 2015. Penelitian ini berjudul “Bentuk Loyalitas
Donatur pada Organisasi Filantropi”. Dalam penelitian ini, peneliti
membahas tentang strategi inovasi loyalitas donatur dengan cara menjalin
hubungan baik. Penelitian ini bertujuan untuk menguraikan strategi
inovasi loyalitas donatur. Beberapa cara yang perlu dilakukan organisasi

nirlaba untuk menjalin loyalitas donatur yaitu dengan cara mengucapkan

'8 Tanti Handriana, Bentuk Loyalitas Donatur pada Organisasi Filantropi, Jurnal Manajemen
dan Terapan, No. 8, 2015.
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rasa terimakasih, meningkatkan rasa kepercayaan donatur, dan komitmen
untuk berelasi baik dengan donatur.

Hasil penelitian ini mengindikasikan, bahwa kepercayaan dan
komitmen menjalin relasi dengan donatur perlu diimplementasikan pada
organisasi nirlaba. Variabel kepercayaan dan komitmen relasional
berperan penting dalam membangun loyalitas penyumbang (donatur)
dalam jangka panjang.

Penelitian yang dilakukan oleh Tanti Handriana dengan penelitian
yang telah dilakukan memiliki persamaan yang membahas tentang
loyalitas donatur pada organisasi nirlaba. Sedangkan perbedaannya
terletak pada objek penelitian, yaitu penelitian yang telah dilakukan lebih
terfokus pada lembaga Badan Amil Zakat yang berorientasi pada
kelembagaan Islam.

4. R. Sumantri Raharjo, 2017.%

Penelitian ini dilakukan oleh R. Sumantri Raharjo. Penelitian ini
dilakukan pada tahun 2017. Penelitian ini berjudul “Strategi Komunikasi
Lembaga Kemanusiaan dalam Menggalang Dana Masyarakat (Studi
Deskriptif Kualitatif Strategi Komunikasi Dompet Dhuafa Yogyakarta
dalam Penggalangan Dana)”. Dalam penelitian ini, peneliti membahas
mengenai strategi yang digunakan lembaga Dompet Dhuafa Yogyakarta
untuk menggalang dana, yaitu dengan cara komunikasi dan penerapannya

kepada masyarakat yang berpotensi untuk menjadi donatur.

19R. Sumantri Raharjo, Strategi Komunikasi Lembaga Kemanusiaan dalam Menggalang Dana
Masyarakat (Studi Deskriptif Kualitatif Strategi Komunikasi Dompet Dhuafa Yogyakarta
dalam Penggalangan Dana), Vol. 1, No. 5, 2017.
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Hasil penelitian ini menunjukkan, bahwa lembaga Dompet
Dhuafa Yogyakarta melakukan strategi komunikasi yang baik untuk
menggalang dana kemanusiaan pada masyarakat, diantaranya, yaitu:
strategi menarik (pull strategy), strategi mendorong (push strategy), dan
strategi melampaui (pass strategy) dalam melakukan pemasaran.
Strategi-strategi komunikasi tersebut dilakukan dengan bentuk persuasi
untuk menarik donatur.

Penelitian yang dilakukan oleh R. Sumantri Raharjo dengan
penelitian yang telah dilakukan memiliki persamaan yang membahas
tentang strategi untuk menggalang dana atau donasi. Strategi komunikasi
yang baik, nantinya juga akan berpengaruh terhadap loyalitas
penyumbang dana (donatur). Adapun perbedaan penelitian ini dengan
penelitian yang telah dilakukan adalah terletak pada objek penelitian.
Objek dalam penelitian ini adalah lembaga Dompet Dhuafa, sedangkan
penelitian yang telah dilakukan adalah di BAZNAS Jawa Timur.

5. Arasy Alimudin dan Habib Yoga, 2015.%

Penelitian ini dilakukan oleh Arasy Alimudin dan Habib Yoga.
Penelitian ini dilakukan pada tahun 2015. Penelitian ini berjudul
“Strategi Meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada Usaha Kecil Produk
Makanan Ringan di Surabaya”. Dalam penelitian ini, peneliti membahas
tentang strategi untuk terus berinovasi dan memberikan keunggulan

keunggulan dari para pesaing. Melakukan kombinasi untuk produk dan

20 Arasy Alimudin dan Habib Yoga, Stratei Meningkatkan Loyalitas Pelanggan pada Usaha Kecil
Produk Makanan Ringan di Surabaya, 2015.
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pasar merupakan hal yang perlu dilakukan untuk membangun dan
mendapatkan loyalitas pelanggan. Apabila suatu organisasi tidak
mempunyai inovasi, maka pelanggan akan mudah merasa bosan dan
tidak tertarik.

Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang telah
dilakukan, yaitu membahas tentang strategi yang perlu diimplementasikan
untuk berinovasi mengenai loyalitas pelanggan. Dalam konteks penelitian
yang telah dilakukan, pelanggan diartikan sebagai donatur (pemberi
donasi).

Adapun perbedaan penelitian ini dengan penelitian yang telah
dilakukan adalah penelitian ini berorientasi pada organisasi laba,
sedangkan penelitian yang telah dilakukan adalah berorientasi pada
organisasi nirlaba.

6. Penelitian 2016. Strategi Pemasaran Bank Syariah Menggunakan
Memorandum Of Understanding (Studi pada Bank Syariah Bukopin
Cabang Pada Yayasan Al Falah Assalam Sidoarjo) oleh Sahrum, program
studi Manajemen Dakwah UIN Sunan Ampel Surabaya.? Penelitian ini
memiliki persamaan dengan penelitian yang telah dilakukan, yaitu objek
penelitiannya menggunakan MoU dalam proses strategi pemasarannya.

Sedangkan perbedaannya terletak pada objek penelitian.

2! sahrum, Strategi Pemasaran Bank Syariah Menggunakan Memorandum Of
Understanding (Studi pada Bank Syariah Bukopin Cabang Pada Yayasan Al Falah
Assalam Sidoarjo), 2016, Program Studi Manajemen Dakwah, UIN Sunan Ampel
Surabaya.
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B. Kerangka Teori
1. Strategi
a. Pengertian Strategi

Istilah strategi berasal dari bahasa Yunani “Staretegos”
yang berasal dari kata Stratos yang memiliki arti militer dan Ag
yang berarti memimpin. Pada awalnya, strategi diartikan sebagai
generalship atau sesuatu yang dikerjakan oleh para jenderal
dalam merencanakan sesuatu yang berguna untuk menaklukkan
musuh dan memenangkan peperangan. Tidak heran apabilaistilah
strategi pada awalnya digunakan secara luas digunakan pada
dunia militer.?

Dalam konteks manajemen, strategi merupakan aturan-
aturan yang digunakan untuk membuat keputusan dan penentuan
garis pedoman organisasi atau perusahaan. Strategi dapat
dikatakan sebagai tindakan yang diambil dalam menentukan
tujuan organisasi atau perusahaan dalam jangka panjang. Strategi
merupakan kesatuan rencana yang yang menyeluruh dan terpadu
yang menghubungkan kekuatan strategi organisasi atau
perusahaan dengan lingkungan yang dihadapinya. % Apabila
organisasi atau perusahaan memiliki strategi yang tepat, maka
organisasi atau perusahaan tersebut akan tetap dapat bertahan di

masa mendatang sesuai dengan dinamika zaman.

22 |smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya,
2010), 3.
2 Ibid., 4.
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Adapun peran dari strategi adalah bertujuan untuk
memberikan pengarahan bagi organisasi. Strategi berperan
penting dalam proses pengambilan keputusan organisasi agar
tujuannya dapat tercapai. Strategi terkait dengan dengan
penetapan keputusan yang akan diambil dalam menghadapi
persaingan. Strategi yang diterapkan bertujuan untuk menentukan
tujuan dan sasaran di masa mendatang.**

Berdasarkan pengertian strategi di atas, peneliti dapat
menyimpulkan, bahwa strategi merupakan hal yang penting dalam
proses pengambilan keputusan organisasi atau perusahaan. Strategi
bertujuan untuk memberikan pedoman organisasi dalam
menentukan arah ke depan suatu organisasi.

b. Tahap-Tahap dalam Proses Manajemen Stategis

Dalam uraian yang telah dibahas, bahwa yang dimaksud
dengan strategi adalah suatu keputusan dasar yang diambil oleh
pimpinan puncak dalam sebuah organisasi atau perusahaan.
Untuk merumuskan dan menetapkan strategi, diperlukan beberapa
tahapan yang perlu dilalui. Adapun tahap-tahap yang perlu dilalui
adalah sebagai berikut:

1. Tahap Analisis Lingkungan
Analisis lingkungan merupakan proses awal dalam

manjemen strategi. Tujuan dari analisis lingkungan adalah untuk

24 Sofjan Assauri, Strategic Management, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), 2.
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mengetahui lingkungan organisasi atau perusahaan. Dalam hal
ini, mencakup segala hal yang berada di dalam maupun di luar
organisasi yang dapat mempengaruhi organisasi atau perusahaan
dalam mencapai tujuan. Analisis lingkungan mencakup lingkungan
internal dan eksternal organisasi. Hasil dari analisis lingkungan
akan memberikan gambaran mengenai keadaan suatu organisasi,
biasanya dapat disederhanakan dengan memotret SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats).?® Analisis
internal akan memberikan gambaran mengenai keunggulan dan
kelemahan (SW), sedangkan analisis eksternal akan memberikan
gambaran mengenai peluang dan ancaman (OT).
2. Tahap Menentukan dan Menetapkan Arah Organisasi

Hal yang perlu dilakukan setelah mengetahui posisi
organisasi atau perusahaan melalui analisis SWOT adalah
menentukan dan menetapkan arah organisasi. Bagi suatu organisasi
atau perusahaan, penentuan misi merupakan sesuatu yang penting,
karena hal inilah yang membuat organisasi memiliki “jati diri”
yang khas. Dengan kata lain, hal inilah yang membedakan
organisasi satu dengan organisasi lainnya yang sejenis.”
3. Tahap Formulasi Strategi

Formulasi strategi adalah proses merancang dan memilah

berbagai strategi yang bertujuan untuk menuntun organisasi

2% |smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya, 2010),

14.

?® Sondang P. Siagian, Manajemen Strategik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), 33.
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dalam mencapai suatu tujuan. Adapun tujuan dari formulasi
strategi ialah untuk mengetahui bagaiamana cara yang digunakan
agar dapat menyesuaikan diri dan dapat lebih baik serta lebih
cepat dalam menghadapi persaingan yang ada.”’
4. Tahap Implementasi Strategi
Implementasi  strategi  merupakan  strategi  yang
dikembangkan secara logis dalam wujud tindakan nyata.
Implementasi startegi merupakan hal yang rumit, karena manajer
perlu memiliki gagasan atau ide yang jelas mengenai isu-isu yang
berbeda serta bagaimana solusi untuk menghadapinya.”®
5. Tahap Pengendalian Strategi
Pengendalian strategi merupakan tahapan akhir dari
manajemen strategi. Tahap ini bertujuan untuk memastikan
bahwa sistem berjalan sebagaimana mestinya sesuai dengan
tahapan-tahapan sebelumnya. Hasil dari pengendalian strategi
berguna untuk menjadi input organisasi atau perusahaan periode
mendatang.
2. Inovasi
Menurut KBBI, inovasi adalah pengenalan mengenai hal-hal baru.
Charles, et al menyatakan bahwa inovasi adalah bagian dari kerangka
kerja yang menghubungkan aspek budaya perusahaan dengan

kemampuan berinovasi serta meningkatkan kinerja perusahaan melalui

2T |smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya,
2010), 15.
%% Ibid,. 15-16.
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keputusan. Dalam persaingan bisnis, organisasi perlu melakuan inovasi
agar produknya diminati. Organisasi atau perusahaan perlu
memodifikasi produk atau jasa yang ditawarkan dapat memenuhi
kebutuhan konsumen atau pelanggan. Oleh karena itu, organisasi atau
perusahaan dituntut untuk mampu menciptakan pemikiran-pemikiran
baru, menawarkan produk yang inovatif, serta meningkatkan pelayanan
kepada pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa inovasi
merupakan gambaran suatu produk baru dan suatu perkembangan dari
produk sebelumnya yang saling mempengaruhi antara satu dengan yang

lain.

3. Loyalitas Pelanggan (Donatur)

a. Pengertian Loyalitas Pelanggan (Donatur)

Loyalitas merupakan kondisi psikologis yang berkaitan
dengan sikap kepada produk, konsumen akan membentuk
keyakinan, menetapkan rasa suka dan tidak suka, serta
memutuskan apa mereka ingin membeli produk. ® Loyalitas
konsumen berkaitan dengan merk sebuah produk, termasuk

kemungkinan pelanggan untuk mengubah dukungannya kepada

2% yulia Larasati Putri, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan dengan
Kepuasan sebagai Variabl Intervening, Vol. 10, No. 19, 2017, 7.
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merk dan keinginan pelanggan untuk memberikan citra positif
kepada produk.

Loyalitas pelanggan dapat disimpulkan sebagai komitmen
pelanggan terhadap suatu produk secara mendalam dan
berlangganan untuk melakukan pembelian ulang di masa
mendatang secara konsisten. Dari definisi tersebut, dapat
disimpulkan bahwa maksud dari loyalitas donatur adalah
kesetiaan seseorang untuk memberikan donasi atau sumbangan
kepada suatu lembaga secara konsisten.

. Kategori Loyalitas

Seperti yang telah dibahas di atas, loyalitas merupakan
fenomena attudinal yang berkaitan dengan perilaku, atau
merupakan fungsi dari proses psikologis. Jacoby dan Chestnut
(1978) membedakan empat macam loyalitas, yaitu:

1. Loyalitas merek fokal yang sesungguhnya (true focal
brand loyality), yaitu loyalitas pada suatu merek
tertentu yang menjadi minatnya.

2. Loyalitas merek ganda yang sesungguhnya (true
multibrand loyality), termasuk merek fokal.

3. Pembelian ulang (repeat purchasing) merek fokal dan

nonloyal.
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4. Pembelian secara kebetulan (happenstance
purchasing) merek fokal oleh pembeli-pembeli loyal
dan nonloyal merek lain.*

c. Cara-Cara Membangun Loyalitas Pelanggan (Donatur)

Loyalitas adalah ukuran sejauh mana seseorang menyukai

suatu produk atau jasa secara berkelanjutan. Seorang manajer
dalam rangka membangun atau meningkatkan loyalitas dari para
pelanggan, dapat memilih tingkatan pemasaran sebagai berikut:
1. Pemasaran Dasar
Pemasaran dasar yaitu menjual suatu produk dengan cara
sederhana, yakni hanya menjual begitu saja.
2. Pemasaran Reaktif
Pemasaran reaktif yaitu melakukan penjualan produk atau
jasa dengan cara memberikan kesempatan kepada konsumen
untuk mengomentari produk atau jasa yang ditawarkan.
3. Pemasaran Bertanggung Jawab
Pemasaran bertanggung jawab yaitu pemasar memberikan
kesempatan kepada konsumen apakah produk atau jasa yang

ditawarkan memenuhi harapan atau tidak.

%0 Basu Swastha Dharmmesta, Loyalitas Pelanggan: Sebuah Kajian Konseptual sebagai Panduan
bagi Peneliti, Jurnal Ekonomi dan Bisnis Indonesia, Vol. 14, No. 13, 1999, 5.
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4. Pemasaran Proaktif
Pemasaran proaktif yaitu pemasar menghubungi konsumen
dari waktu ke waktu mengenai produk baru atau perbaikan
produk atau jasa.*
d. Faktor-Faktor yang Membentuk Loyalitas Pelanggan
(Donatur)

Di dalam loyalitas, terdapat beberapa faktor yang
mempengaruhi pelanggan untuk loyal atau setia terhadap suatu
produk atau jasa yang ditawarkan oleh pemasar, di antaranya
yaitu:

1. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan suka atau tidaknya
seorang terhadap suatu produk atau jasa yang digunakan
setelah membandingkan dengan yang diharapkan. Kepuasan
pelanggan dapat disimpulkan perbedaan yang mencakup
antara harapan dan hasil yang didapatkan.

2. Kualitas Produk atau Jasa
Kualitas produk atau jasa merupakan hal yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan. Jika kualitas produk atau
jasa diperbaiki, maka loyalitas pelanggan akan mudah
didapatkan oleh pemasar. Kualitas merupakan faktor kunci

untuk mendapatkan loyalitas dalam jangka panjang.

%1 philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT Macanan Jaya
Cemerlang, 2009), 193-194.
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3. Citra
Citra merupakan hal yang dapat mempengaruhi penilaian
suatu produk atau jasa. Citra yang baik akan memberikan
dampak terhadap loyalitas pelanggan.

4. Rintangan untuk Berpindah
Faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan
yaitu rintangan untuk berpindah. Adapun rintangan untuk
berpindah terdiri dari; biaya keuangan, biaya urus niaga,
diskon untuk pelanggan, dan biaya emosional. Semakin besar
rintangan untuk berpindah, maka pelanggan akan semakin
loyal, meskipun loyalitas pelanggan mengandung suatu unsur

keterpaksaan.*

4. Dampak (Impact)

Menurut Kamus Pintar Bahasa Indonesia, dampak adalah
pengaruh kuat yang dapat mendatangkan akibat. Dampak dapat
menyebabkan perubahan dalam sebuah sistem.** Dampak adalah
pengaruh yang dinilai oleh pencapaian kinerja yang dilakukan dalam
suatu kegiatan yang telah dilakukan. Adapun indikator tersebut tidak
dapat diukur dalam kurun waktu yang singkat. Secara singkat,
dampak dapat disimpulkan sebagai suatu hasil dalam jangka panjang

dan lebih luas efeknya.

%2 Ahmad Mardalis, Meraih Loyalitas Pelanggan, Vol. 9, No. 2, 2005, 4-6.
3 D. Wirah Aryoso dan Syaiful Hermawan, Kamus Pintar Bahasa Indonesia, Jakarta: Hi Fest,
2016), 127.
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Dampak merupakan pengaruh yang mendatangkan sebuah akibat
yang berupa akibat baik maupun akibat buruk. Pengaruh sendiri
merupakan suatu kondisi yang terbentuk dimana adanya hubungan
sebab-akibat antara sesuatu yang mempengaruhi dan yang dipengaruhi.
Dalam konteks penelitian ini, dampak yang dimaksud adalah suatu
akibat atau efek yang diterima pihak Badan Amil Zakat Nasional
(BAZNAS) Jawa Timur setelah menerapkan strategi inovasi loyalitas

donatur.

C. Perspektif Islam

Strategi  inovasi  merupakan  proses menemukan  atau
mengimplementasikan sesuatu yang baru ke dalam situasi yang lama.
Inovasi adalah memikirkan dan melakukan sesuatu yang baru untuk
menambah atau menciptakan nilai-nilai manfaat sosial maupun ekonomi.
Untuk dapat bersaing, organisasi atau perusahaan perlu membuat strategi
inovatif, agar pelanggan tidak bosan. Hal tersebut juga berlaku pada
lembaga sosial, seperti halnya BAZNAS Jawa Timur.

Dengan membuat program-program yang menarik, diharapkan
agar donatur semakin banyak. Adapun dalil yang berkaitan dengan inovasi
ini terdapat dalam QS. Ar-Ra’du ayat 11, yang berbunyi:

°M,,*f@u|}3;;;¢;s¢53§u3;;;‘m\gl
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Artinya: “Sesungguhnya Allah tidak merubah keadaan sesuatu kaum
sehingga mereka merubah keadaan yang ada pada diri mereka sendiri”.

(QS. Ar-Ra’du: 11).%*

Sedangkan kajian Islam mengenai loyalitas telah dijelaskan dalam

hadis Nabi yang berbunyi:
peie 36 o 58 A5 [
Artinya: “Barangsiapa yang menyerupai suatu kaum, maka dia termasuk

bagian dari mereka”. (HR. Abu Dawud)®

Dari kutipan ayat Al-Qur’an dan hadis Nabi di atas menjelaskan
mengenai strategi inovasi dan loyalitas. Setiap organisasi atau
perusahaan perlu membuat inovasi baru. Hal tersebut bertujuan agar
tidak membuat pelanggan merasa jenuh atau bosan. Dengan adanya

strategi inovasi, maka loyalitas akan didapat.

% Departemen Agama R, Al-Qur’an dan Terjemah, (Garut: J-Art, 2004), 250.
% (HR. Abu Dawud No. 4031)
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METODE PENELITIAN

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Penelitian ini menjelaskan tentang strategi inovasi loyalitas donatur di
Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur. Dalam penelitian ini,
peneliti menggunakan pendekatan kualitatif. Dalam penelitian kualitatif,
penelitian ini lebih menekankan pada makna dan proses daripada hasil suatu
aktifitas. Sehingga didefinisikan bahwa penelitian kualitatif merupakan suatu
penelitian yang banyak digunakan dalam penelitian di bidang sosial. Penelitian
kualitatif merupakan suatu penelitian yang hasil penelitiannya tidak diperoleh
melalui prosedur statistik atau metode kuantifikasi yang lain. Adapun jenis
penelitian ini menggunakan jenis penelitian deskriptif. Kualitatif deskriptif
merupakan suatu jenis penelitian dengan menggunakan analisa dan menyajikan
fakta secara sistemik, sehingga mudah untuk disimpulkan.®

Bagman dan Taylor mendefinisikan, bahwa metodologi kualitatif sebagai
prosedur penelitian yang menghasilkan data deskripsi berupa kata-kata tertulis
atau lisan dari orang-orang dan perilaku yang diamati.?” Sedangkan Kirk dan
Miller mendefinisikan, bahwa penelitian kualitatif adalah tradisi tertentu dalam

ilmu pengetahuan sosial yang secara fundamental bergantung pada pengamatan

% saifudin Azwar, Metode Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar), 3.
%7 Taylor Bagma, Penelitian Kualitatif, (Bandung: Alfabeta, 2008), 54.

30
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manusia dalam kawasannya sendiri serta berhubungan dengan orang-orang
tersebut dalam bahasannya dan peristilahannya.®

Sedangkan menurut Creswell, pendekatan kualitatif merupakan suatu
proses penelitian ilmiah yang lebih dimaksudkan untuk memahami masalah-
masalah manusia dalam konteks sosial dengan menciptakan gambaran
menyeluruh dan kompleks yang disajikan, melaporkan pandangan terperinci dari
para sumber informasi, serta dilakukan dalam setting yang alamiah tanpa
adanya intervensi apapun dari peneliti.*® Kemampuan dan kapasitas peneliti
dalam memperoleh serta mengolah data akan sangat berpengaruh dalam
menentukan hasil sebuah penelitian. Data yang lengkap akan lebih memudahkan
peneliti dalam menjelaskan fenomena yang terjadi. Oleh karena itu, untuk
mengetahui gambaran nyata tentang strategi inovasi loyalitas donatur di
BAZNAS Jawa Timur, maka peneliti menggunakan tipe deskriptif dalam

penelitian ini.

B. Lokasi Penelitian

Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur merupakan objek
penelitian yang berlokasi di Gedung Islamic Centre Lt. 2 JI. Dukuh Kupang
No0.122-124, Dukuh Pakis, Kota Surabaya, Jawa Timur 61111. Dasar yang
menjadi pertimbangan peneliti mengambil penelitian di sini adalah untuk

menghemat waktu dan juga kemudahan yang dapat dijangkau oleh peneliti.

%8 Lexy J. Moleong, Metode Penelitian Kualitatif, (Bandung: Remaja Rosdakarya, 2004), 131.
% Haris Herdiansyah, Metodologi Penelitian Kualitatif untuk llmu-llmu Sosial, (Jakarta:
Salemba Humanika, 2012), 8.
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C. Jenis dan Sumber Data
Data yang diperoleh oleh peneliti hampir seluruhnya merupakan data
primer. Data primer adalah data yang diperoleh dari informan atau narasumber
secara langsung. Penggalian data primer bertujuan untuk mendapatkan data
yang real dan akurat. Selanjutnya, data pendukung yang lainnya peneliti
menggunakan data-data kepustakaan atau hal yang berkaitan dengan objek
penelitian.
1. Jenis data
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif.
Data kualitatif yaitu data yang tidak berupa angka-angka, melainkan
diuraikan dalam bentuk kalimat.** Adapun data kualitatif yaitu, data tentang
gambaran umum mengenai objek penelitian dan data lain yang tidak berupa
angka. Adapun jenis-jenis data yang digunakan dalam penelitian ini dibagi
menjadi dua macam, yaitu jenis data primer dan data sekunder.
a) Data Primer
Jenis data primer dalam penelitian ini merupakan data yang
diperoleh dari informan atau dari subjek penelitian.** Data primer
dikumpulkan sendiri oleh peneliti langsung dari sumber pertama
mengenai strategi inovasi loyalitas donatur di Badan Amil Zakat
Nasional (BAZNAS) Jawa Timur, baik melalui wawancara,
observasi, maupun dokumentasi. Dalam hal ini, peneliti memerlukan

data primer yang berkaitan dengan strategi inovasi loyalitas donatur.

0 Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Edisi Kedua, (Jakarta: Kencana, 2011), 124.
*t Anwar, Metodologi Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Pelajar, 2007), 22.
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Sumber data primer dalam penelitian ini adalah kepala bidang
pengumpulan, staf administrasi, beserta staf bidang pengumpulan
Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur.
b) Data Sekunder
Data sekunder merupakan data yang berupa dokumen-dokumen atau
literatur-literatur dari Badan Pusat Statistik (BPS), internet, surat
kabar, jurnal, dan lain sebagainya. Pengumpulan data sekunder
dilakukan dengan cara mengambil atau menggunakannya
sebagian/seluruhnya dari sekumpulan data yang telah dicatat atau
dilaporkan.*
Kegiatan pengumpulan data adalah prosedur yang penting dalam
pendekatan kualitatif. Selain itu, perencanaan teknik pengumpulan
data juga menentukan kualitas dari suatu penelitian agar data yang
diperoleh sesuai dengan permasalahan penelitian sehingga tujuan
penelitian tercapai.
2. Sumber Data
Sumber data merupakan hal yang paling vital dalam penelitian.
Kesehatan dalam menggunakan ataupun memahami sumber data sangat
penting, jadi data yang diperoleh tidak akan meleset dari yang diharapkan.*®
Sumber data bertujuan untuk menghimpun data kualitatif ini, tidak
sekedar manusia yang dapat menyatakan pendapat dengan mempergunakan

kata (lisan dan tertulis), tetapi dapat pula dari sumber tertulis yang

*2Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Edisi Kedua, (Jakarta: Kencana, 2011), 125.
*3Burhan Bungin, Metodelogi Penelitian Sosial, (Surabaya: Airlangga University Press, 2001),
129.
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diinterpretasikan.  Dengan ini, sumber data dalam penelitian ini dari

peneliti sendiri sebagai instrumen utama.

a)

b)

Informan

Informan merupakan orang yang memberikan informasi terkait dengan
penelitian. Peneliti sebaiknya menentukan informan yang tepat untuk
mendapatkan informasi yang akurat. Pada penelitian ini, peneliti telah
mewawancarai beberapa informan, yaitu:

1. Bapak Abd. Kholik, AMD (Kepala Bidang Pengumpulan)

2. Ibu Endang Sulistyorini, S. Pd (Staf Administrasi)

3. Bapak Fajar Cahyono, SE (Staf 1 Bidang Pengumpulan)

4. Bapak Machrus Ichsan, MHI (Staf 2 Bidang Pengumpulan)

5. lbu Siswi Mei Lestari (Staf 4 Bidang Pengumpulan)

Observasi

Observasi adalah mengamati tingkah laku manusia sebagai peristiwa
aktual, yang memungkinkan kita memandang tingkah laku sebagai
proses. Dalam melakukan observasi, peneliti berada di lokasi penelitian
dan melakukan pengamatan mengenai strategi inovasi loyalitas donatur.
Dokumentasi

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh
melalui dokumen-dokumen dan cenderung menjadi data sekunder.

Pemakaian dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau
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variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah,

prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, dan sebagainya.**

D. Tahap-Tahap Penelitian
Dalam tahap-tahap penelitian ini terdiri atas beberapa tahap, antara lain
tahap pra lapangan dan tahap pekerjaan lapangan, sebagai berikut:
1. Tahap Pra Lapangan
Tahap dimana ditetapkan apa saja yang harus dilakukan sebelum
peneliti masuk ke lapangan obyek studi. Dalam hal ini, ada beberapa tahap
yang dilakukan peneliti pada masa tahap pra lapangan, yaitu:
a) Menyusun Rancangan Penelitian
Salah satu tahapan penting ialah menyusun rancangan penelitian.
Rancangan penelitian yang dimksud adalah penyusunan proposal
penelitian. Proposal penelitian terdiri dari judul penelitian, latar
belakang penelitian, rumusan masalah penelitian, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, penelitian terdahulu, definisi konsep, kerangka
teori, metode penelitian, dan sistematika pembahasan penelitian.
b) Memilih Lapangan Penelitian
Untuk memilih lapangan penelitian, cara terbaik yang perlu
diperhatikan dalam penentuan lapangan penelitian ialah dengan jalan
mempertimbangkan teori substantive; pergi dan menjajaki lapangan

untuk melihat. Keterbatasan geografis dan praktis seperti waktu,

* Suharsini Arikunto, Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta: Rineka Cipta,
2006), 231.



d)

36

biaya, tenaga, perlu dijadikan pertimbangan dalam menentukan
lokasi penelitan. Dalam hal ini, peneliti menetapkan Badan Amil
Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur sebagai objek penelitian.
Mengurus Surat Perizinan

Dalam mengurus perizinan ini, perlu mencantumkan tujuan dan
manfaat dari penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Dengan
kata lain, peneliti mencantumkan keinginannya untuk mengadakan
penelitian. Perizinan dilakukan dengan mengirimkan surat ke Badan
Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur yang ditandatangani
oleh Dekan Fakultas Dakwah dan Komunikasi UIN Sunan Ampel
Surabaya sebagai pengantar. Peneliti juga meminta izin untuk diberi
waktu luang untuk melakukan penelitian agar lebih leluasa dan
mendapatkan data-data yang diperlukan.

Menjajaki dan Menilai Keadaan Lapangan

Maksud dan tujuan penjajakan dan penilaian lapangan adalah untuk
mengenal segala unsur ilingkungan fisik dan keadaan alam serta
kehidupan sosial dan nilai budaya lainnya yang berada di lokasi
penelitian.

Memilih dan Memanfaatkan Informan

Memilih dan memanfaatkan informan berguna dalam membantu
proses penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Informan adalah
orang dari lokasi penelitian yang dianggap paling mengetahui dan

bersedia untuk dijadikan sumber informasi, bersedia bekerjasama,
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mau diajak diskusi, dan membahas hasil penelitian dan memberikan
petunjuk kepada siapa saja. Peneliti dapat menggali informasi lebih
mendalam tentang penelitian yang dilakukan.

f) Menyiapkan Perlengkapan Penelitian
Penyiapan perlengkapan penelitian perlu dilakukan segera mungkin,
dengan harapan supaya kebutuhan dari peneliti dapat terpenuhi
secara keseluruhan. Peneliti hendaknya menyiapkan tidak hanya
perlengkapan fisik, yang penting ialah peneliti sejauh mungkin
sudah menyiapkan segala alat dan perlengkapan penelitian yang
diperlukan sebelum terjun ke dalam kancah penelitian.

g) Persoalan Etika Penelitian
Etika merupakan hal yang paling berpengaruh dalam penelitian,
karena baik buruknya hasil penelitian ditentukan oleh faktor ini.
Untuk memperlancar penelitian, peneliti perlu menjalin hubungan
dengan baik. Salah satu ciri utama dari penelitian kualitatif adalah
peneliti sebagai alat mengumpulkan data. Hal itu dilakukan dalam
pengamatan dan sebagainya.

2. Tahap Pekerjaan Lapangan
Setelah melakukan tahap pra laangan, peneliti melakukan tahap

berikutnya, yaitu tahap pekerjaan lapangan yang meliputi:

a) Memahami Latar Belakang Penelitian
Peneliti diharapkan memahami latar belakang penelitian. Selain itu,

peneliti juga perlu mempersiapkan mental, fisik, dan etika. Peneliti
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perlu  memperhatikan pada saat melakukan wawancara dengan
narasumber. Peneliti perlu menjaga emosi narasumber.
b) Memasuki Lapangan
Hal ini bertujuan untuk memperoleh data dan informasi yang valid
mengenai masalah yang berkaitan dengan strategi inovasi loyalitas
donatur di Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur.
c) Pengumpulan data
Peneliti mengumpulkan dan menyusun hasil-hasil atau fakta-fakta
yang telah diperoleh selama penelitian di lapangan. Setelah
pengumpulan data itu diperoleh, kemudian ada tahapan dalam
mengerjakan laporan skripsi, yaitu:
1) Tahapan Analisis Data
Peneliti menelaah semua data yang telah diperolen kemudian
membandingkan dan menganalisa data tersebut.
2) Tahap Penulisan Laporan
Peneliti menyusun laporan berdasarkan data atau informasi yang
sebenarnya ditemukan sesuai sistematika yang telah ditentukan.

Hal tersebut bertujuan untuk mendapatkan hasil yang maksimal.

E. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data merupakan langkah yang paling
penting dalam melakukan penelitian. Teknik pengumpulan data terkait

pula dengan kurun waktu berapa lama yang dibutuhkan dalam kegiatan
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penelitian. Hal tersebut digunakan untuk kegiatan pengumpulan data
dan memformatnya menjadi inti sari penelitian. Sehingga pada tahap
penelitian ini agar diperoleh data yang valid dan bisa dipertanggung
jawabkan, maka pengumpulan dapat ini diperoleh melalui:
1. Observasi

Observasi adalah mengamati tingkah laku manusia sebagai
peristiwa aktual, yang memungkinkan kita memandang tingkah laku
sebagai proses. Dalam melakukan observasi, peneliti berada di dekat
lokasi penelitian. Peneliti mendapat data melalui observasi yang
dilakukan di Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur.
2. Wawancara

Wawancara sebagai upaya mendekatkan informasi dengan cara
bertanya langsung kepada informan. Tanpa wawancara, peneliti akan
kehilangan informasi yang hanya dapat diperoleh dengan jalan bertanya
langsung. Teknik wawancara ini diterapkan dalam upaya untuk
memperoleh informasi dari narasumber mengenai strategi  inovasi
loyalitas donatur di Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa
Timur. Wawancara ini menggunakan bentuk wawancara terstruktur yaitu
dengan menyusun pedoman wawancara (guideline interview) secara
terperinci dengan beberapa pertanyaan terbuka, seperti tentang sejarah
berdirinya BAZNAS, latar belakang, data mengenai strategi inovasi

loyalitas donatur, serta dokumen lain yang berhubungan dengan
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penelitian. Dengan adanya pedoman wawancara , maka peneliti dapat
memperoleh informasi yang lebih detail dan pembicaraan tidak kaku.*®
3. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang diperoleh
melalui dokumen-dokumen dan cenderung menjadi data skunder.
Pemakaian dokumentasi adalah mencari data mengenai hal-hal atau
variabel yang berupa catatan, transkrip, buku, surat kabar, majalah,

prasasti, notulen rapat, lengger, agenda, dan sebagainya.*®

F. Teknik Validitas Data

Validasi data merupakan keabsahan suatu data. Data yang telah
terkumpul perlu dilakukan seleksi sebagai bahan masukan untuk
penarikan kesimpulan. Dengan begitu, data yang salah akan
menghasilkan kesimpulan yang salah. Sehingga data yang diperoleh
selanjutnya dianalisa dengan tujuan menyederhanakan data ke dalam
bentuk yang lebih mudah dibaca dan diinterpretasikan. Selain itu, data
diterjunkan dan dimanfaatkan agar dapat dipakai untuk menjawab
masalah yang diajukan dalam penelitian. Agar diperoleh temuan dan
interprestasi yang valid, maka perlu diteliti kredibilitasnya dengan

menggunakan teknik berikut:

* Masri Singarimbun dan Sofwan Efendi, Metode Penelitian Survei, (Jakarta: LP3S, 1989),

53.

* Suharsini Arikunto. Prosedur Penelitian Suatu Pendekatan Praktik, (Jakarta : Rineka Cipta,
2006), 231.
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1. Memperpanjang Keikutsertaan

Hal ini dilakukan untuk memperkuat pengumpulan data, karena
seorang peneliti  yang menggunakan penelitian kualitatif — perlu
mengikutsertakan diri ke lapangan untuk mengetahui kejadian apa saja
yang ada di lapangan, sehingga nantinya peneliti dapat memperoleh data
yang kuat. Untuk lebih memvalidkan kembali data yang terkumpul dan
dapat dipertanggung jawabkan, peneliti perlu kembali ke lapangan untuk
melakukan pengamatan ulang dengan sumber data yang telah ditemui
atau informan baru. Dengan begitu, peneliti dapat memperhatikan analisa
yang mendasari aktivitas sosial yang ada di Badan Amil Zakat Nasional
(BAZNAS) Jawa Timur sehari-hari.
2. Triangulasi Data

Triangulasi adalah teknik pengumpulan data yang bersifat
menggabungkan dari berbagai pengumpulan data dan sumber atau yang
telah ada dan teknik ini berfungsi untuk menguji kredibilitas data.
Triangulasi dapat dilakukan dengan beberapa cara diantaranya, yaitu:
triangulasi kejujuran peneliti, triangulasi dengan sumber data, triangulasi
dengan metode, dan triangulasi dengan teori.*’
3. Ketekunan Pengamatan

Ketekunan pengamatan dimaksudkan untuk mencari dan
menemukan ciri-ciri dan unsur-unsur dalam situasi yang sangat relevan

dengan persoalan atau isu yang sedang dicari dan kemudian memusatkan

" Burhan Bungin, Penelitian Kualitatif, Edisi Kedua, (Jakarta: Kencana, 2011), 264.
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diri pada hal-hal tersebut. Dengan begitu, kemudian peneliti mendiskusikan
dengan orang-orang yang memiliki pandangan pengetahuan tentang
permasalahan peneliti terlebih dahulu. Hal tersebut dilakukan oleh
peneliti agar dapat merumuskan solusi terhadap kendala yang telah

dihadapi dalam inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur.

G. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data adalah suatu usaha untuk menyusun dan
menyeleksi data yang telah diperoleh. Peneliti menggunakan kualitatif
deskriptif untuk dapat menggambarkan atau mendeskripsikan keadaan
secara akurat dan aktual. Gambaran tersebut berkaitan dengan strategi
inovasi loyalitas donatur di Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa
Timur. Dalam hal ini, teknik yang telah peneliti gunakan dalam
mengumpulkan, mengklasifikasi, dan analisa data adalah seperti sebagai
mana berikut:

1. Data Reduction (Reduksi Data)

Data yang diperoleh dari lapangan jumlahnya cukup banyak,
untuk itu maka perlu dicatat secara teliti dan rinci. Seperti yang telah
dikemukakan, semakin lama peneliti ke lapangan, maka jumlah data
akan semakin banyak, kompleks, dan rumit. Untuk itu perlu segera
dilakukan analisis data melalui reduksi data. Mereduksi berarti
merangkum, memilih hal-hal yang pokok, memfokuskan pada hal-hal

yang penting, dicari tema polanya. Dengan demikian, data yang telah
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direduksi akan memberikan gambaran yang lebih jelas, dan
mempermudah peneliti untuk melakukan pengumpulan data selanjutnya,
dan mencarinya bila diperlukan. Reduksi data dapat dibantu dengan
peralatan elektronik seperti komputer mini, dengan kode pada aspek-
aspek tertentu. Langkah-langkah yang dilakukan oleh peneliti adalah
sebagai berikut:
a) Deskripsi, yaitu peneliti menguraikan apa saja yang dilihat
sesuai dengan pengamatan yang dilakukan. Peneliti melakukan
analisis dari hasil wawancara. Hal tersebut dilakukan oleh peneliti
dengan cara merubah hasil wawancara dalam bentuk tulisan atau
yang biasa disebut dengan transkrip wawancara.
b) Coding (pemberian kode), yaitu tahap peneliti mencari kata
kunci dari hasil deskripsi wawancara yang dapat menjawab
masalah dari rumusan masalah. Dalam penelitian ini, peneliti
menggunakan coding terbuka. Coding terbuka yaitu peneliti
mempelajari transkrip wawancara atau hasil observasi untuk
mendapatkan informasi yang sesuai.
2. Data Display
Setelah data direduksi, maka langkah selanjutnya adalah
melakukan display data. Kalau dalam penelitian kuantitatif, penyajian
data ini dapat dilakukan dalam bentuk tabel, grafik, phie chard,

pictogram, dan sejenisnya. Melalui penyajian data tersebut, maka data



44

terorganisasikan, tersusun dalam pola hubungan, sehingga akan semakin
mudah dipahami.
3. Conclusion Drawing/ Verification

Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut Miless dan
Huberman adalah penarikan kesimpulan dan verifikasi. Kesimpulan awal
yang dikemukakan mesih bersifat sementara, dan akan berubah bilatidak
ditemukan bukti-bukti yang valid dan konsisten saat peneliti kembali ke
lapangan mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan
merupakan kesimpulan yang kredibel. Dengan demikian, kesimpulan
dalam penelitian kualitatif mungkin dapat menjawab rumusan masalah
yang dirumuskan sejak awal, tetapi mungkin juga tidak, karena seperti
telah dikemukakan bahwa masalah dan rumusan masalah dalam
penelitian kualitatif masih bersifat sementara dan berkembang setelah

penelitian berada di lapangan.®®

*8 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2016),

247-253.



BAB IV

HASIL PENELITIAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Sejarah BAZNAS Jawa Timur

Pengelolaan zakat di Indonesia sebenarnya sudah dilaksanakan
sejak zaman penjajahan Belanda, dimana pemungutan zakat diatur
melalui keputusan pemerintah Belanda tentang peradilan agama atau
kepenghuluan (priesteraad). Kemudian perhatian pemerintah pada
pengelolaan zakat baru menguat pada masa orde baru. Pada tanggal 15
Juli 1968 Pemerintah melalui Menteri Agama mengeluarkan peraturan
Nomor 4 dan Nomor 5 tahun 1968 tentang pembentukan Badan Amil
Zakat, Infaq, dan Shadagah (BAZIS) dan tentang pembentukan Baitul
Maal (Balai Harta Kekayaan) di tingkat nasional, provinsi, dan
kabupaten.

Peraturan pemerintah yang diawali dengan kunjungan 11 ulama
nasional kepada Presiden Soeharto bahwasannya apabila zakat dikelola
dengan benar dan terkoordinir secara baik, akan mampu menjadi suatu
sumber dana pembangunan yang potensial bagi negara. Dari hasil
kunjungan ulama ini, Presiden lalu mengeluarkan perintah melalui
surat edaran No. B113/ PRES/11/1968 dan ditindak lanjuti oleh
Menteri Agama untuk menyusun suatu peraturan untuk mengatur

pengelolaan zakat di Indonesia. Hal ini diikuti pula dengan peraturan
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yang dikeluarkan oleh pemerintah setempat dalam mendukung
pengelolaan zakat di daerah masing-masing.

Merujuk dengan adanya surat edaran dari Presiden, maka
pemerintah Provinsi Jawa Timur membentuk suatu organisasi
pengelola zakat tingkat provinsi. Badan Amil Zakat, Infaq, dan
Shadagah (BAZIS) Provinsi Jawa Timur dalam tahap konsulidasi
organisasi, baru terbentuk melalui surat Keputusan Gubernur Jawa
Timur No. Wm.02.05/BA.03.2/0556/1992 pada tanggal 13 Februari
1992 dan telah dikukuhkan oleh Gubernur Kepala Daerah Tingkat |
Jawa Timur pada tanggal 3 Juli 1992 bersamaan dengan peringatan
tahun baru Hijriyah 1 Muharram 1413 H yang bertempat di Islamic
Centre Surabaya. Pengukuhan tersebut menjadi awal mula Badan Amil
Zakat, Infag, dan Shadagah (BAZIS) Provinsi Jawa Timur beroperasi
dalam pengumpulan, pengelolaan, dan pendayagunaan zakat, infaq,
dan shadagah dari para muzakki. Keberadaan BAZIS belum mampu
mengangkat permasalahan zakat di Jawa Timur, kemudian setelah
lahirnya UU No. 38 tahun 1999 terbentuklah Badan Amil Zakat
melalui Surat Keputusan Gubernur No. 188/68/KPTS/013/2001.
Dengan mengusung semangat tersebut, Badan Amil Zakat Jawa Timur
hadir sebagai solusi dengan satu harapan menjadikan Indonesia lebih
sejahtera.

Sejak era reformasi kendala yang menjadi penghalang bagi

lembaga pengelola zakat secara perlahan mulai terbuka dengan
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lahirnya Undang-Undang nomor 38 Tahun 1999 yang diperbarui
dengan undang-undang nomor 23 Tahun 2011 tentang pengelolaan
zakat. Sesuai dengan pasal undang-undang tersebut, bahwa pemerintah
berfungsi sebagai regulator, motivator, koordinator dan fasilitator.
Pengelolaan zakat dilakukan oleh badan yang dibentuk pemerintah
(BAZNAS) dan lembaga yang didirikan oleh masyarakat (LAZ).
Dengan lahirnya undang-undang ini, pemerintah dalam hal ini
Departemen Agama melakukan berbagai upaya dalam rangka
memberikan dorongan dan fasilitas agar pengelolaan zakat yang
dilakukan Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) dan Lembaga Amil
Zakat (LAZ) dapat berjalan secara profesional, amanah, dan
transparan, sehingga tujuan pengelolaan zakat bagi kemaslahatan dan

kemakmuran umat dapat tercapai.

. Visi dan Misi

Visi
Menjadi Lembaga Pengelola Zakat, Infag, Shodagoh yang Amanah
dan Profesional
Misi
a) Mengoptimalkan pengumpulan zakat, infag dan shodagoh
dengan selalu melakukan inovasi dalam memberikan

penerangan dan pencerahan kepada umat.



b)

c)
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Memaksimalkan penyaluran dan pendistribusian dana zakat,
infag dan shodagoh menuju kesejahteraan umat serta selalu
berupaya memberdayakan mustahik zakat menjadi muzakki.

Selalu menjunjung tinggi dan berpedoman pada syari’at Islam
dalam mengimplementasikan pengumpulan dan pendistribusian

zakat infaq dan shodagoh.

3. Maksud dan Tujuan

a)

b)

c)

Meningkatkan kesadaran masyarakat dalam penunaian dan
pelayanan ibadah zakat

Meningkatkan fungsi dan peran pranata keagamaan (zakat)
dalam upaya mewujudkan kesejahteraan masyarakat dan
keadilan sosial

Meningkatkan hasil guna dan daya guna zakat.

4. Landasan Hukum

a)
b)

d)

Al-Qur’an dan Al-Hadits

Undang-Undang Nomor 23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan
Zakat

Keputusan Menteri Agama RI No. 373 Tahun 2003 tentang
Pelaksanaan Undang — undang No. 38 Tahun 1999 tentang
pengelolaan zakat

Keputusan Direktur Jenderal Bimbingan Masyarakat Islam
dan Urusan Haji Nomor D/291 tahun 2000 tentang pedoman

teknis pengelolaan zakat
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e) Instruksi Gubernur No. 1 Tahun 2009 tentang Optimalisasi

Unit Pengumpul Zakat (UPZ) pada Unit Kerja Provinsi Jawa

Timur.

5. Struktur Organisasi

Gambar 4.1

Struktur Organisasi Baznas Jawa Timur

A 4

Dewan Pertimbangan —| Badan Pelaksana |—| Komisi Pengawasan |

Bendahara Wakil l— Wakil Ketua
Wakil Ketua 1
Wakil Ketua 2
Wakil Ketua 3
Wakil Ketua 4

— Dewan

| Ketua Sekretariat |

|

| Ketua Harian |

| Ketua Kantor |

| Wakil Ketua Kantor |

Pertimbangan

Sekretaris

Anggota

| I

}

)

| Kabag Pengumpulan |—| Kabag Pengembangan |—| Kabag Distribusi l—

A 4 A 4

Kabag Pengumpulan

A\4

| Staff-staff I———i Kordinator |—|

A\ 4
Staff-staff l—

1. Staff Keuangan
2. Staff ADM dan RT

Adapun susunan pengurus Baznas Provinsi Jawa Timur, sebagai

berikut:

Pelindung

Gubernur Jawa Timur



Penasehat

Wakil Gubernur Jawa Timur

Ketua

Dr. H. Abd Salam Nawawi, M.Ag

Wakil Ketua | (Bid. Pengumpulan)

H. Nur Hidayat, S.Pd, MM

Wakil Ketua Il (Bid. Pendistribusian dan Pendayagunaan)

KH. Abdurrahman Navis, LC. MHI

Wakil Ketua I11 (Bid. Perencanaan, Keuangan, dan Pelaporan)

H. Nadjib Hamid, S.Sos. M.Si

Wakil Ketua 1V (Bid. Administrasi, SDM, dan Umum)

Dr. H. Kasno Sudaryanto, M.Ag

Sekertaris

H. Benny Nur Miftahul Ulum S.Sos.l, MM

Satuan Audit Internal (SAI)

Drs. H. Slamet Haryono M.Si,

50
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Staff SAI

Kholid Al-Rasyid

Adapun susunan pegawai BAZNAS Provinsi Jawa Timur, berikut

ini:

Kepala Bidang Pengumpulan : Abd. Kholik, AMD

Staff : Fajar Cahyono, SE. Machrus Ichsan, MHI. Sugeng, Siswi Mei

Lestari

Kepala Bidang Pendistribsian : Candra Asmara, SE

Staff : Syafrizal Kurniawan, Sulaiman Arif

Kepala Bidang Keuangan : Dwindayatie, SE

Staff : Robby Cahyadi, Rina Sielviana, SE

Kepala Bidang Administrasi, SDM, dan Umum : Abdul Hamid

Hasan, ST

Staff : Dedi Eko Firmansyah, Tatok Gunawan, Endang Sulistyorini,

S.Pd
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6. Program BAZNAS Jawa Timur
a) Jatim Makmur (Program Ekonomi)

BAZNAS Jatim mengimplementasikan zakat dalam
rangkaian program pendistribusian bidang ekonomi yang
meliputi berbagai kegiatan sebagai berikut:

1) Bantuan alat kerja, memberikan bantuan alat kerja
kepada mustahik untuk memulai atau mengembangkan
usaha.

2) Bantuan modal bergulir, memberikan pinjaman untuk
tambahan modal bagi UMKM yang usahannya telah
berjalan. Modal bergulir dengan Qard Hasan bantuan
modal diberikan bagi UKM yang sudah beroperasi.

b) Jatim Cerdas (Program Pendidikan)

Pendistribusian ~ dalam bidang pendidikan lebih
diutamakan pada pemberian beasiswa. Awalnya program ini
ditujukan kepada siswa SD, SLTP, dan SLTA. Namun pada
tahun 2006 BAZNAS Jatim memprioritaskan pada
SLTA/MA/Diniyah Ulya dan mahasiswa. Selain dalam bentuk
beasiswa, BAZNAS Jatim juga memberikan bantuan sarana
pendidikan bagi siswa SD dan SLTP berupa perlengkapan
sekolah. Berikut rincian rangkaian dalam program pendidikan:

1) Program SKSS BAZNAS (1 keluarga 1 sarjana)

2) Beasiswa SMA/SMK/MA



c)

d)
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3) Bantuan biaya pendidikan SD dan SMP
Jatim Sehat (Program Kesehatan)

Program kesehatan yang difokuskan untuk memberikan
pelayanan bagi para dhuafa terbagi atas dua macam kegiatan.
Pertama, bersifat reaktifinsidental. Program ini diarahkan
dalam bentuk pengobatan massal yang tersebar di berbagai
daerah miskin dan rawan penyakit. Kedua, program bersifat
proaktif-elektif. Program tersebut diaplikasikan dalam bentuk
pembukaan pos pelayanan kesehatan di wilayah pemukiman
dhuafa. Rangkaian program kesehatan meliputi:

1) Klinik gratis dhuafa

2) Praktik dokter gratis untuk dhuafa

3) Bantuan biaya berobat

4) Ambulance gratis dhuafa
Jatim Peduli (Program Sosial)

Program Jatim peduli adalah salah satu program
pendistribusian yang dilakukan oleh BAZNAS (Badan Amil
Zakat Nasional) Provinsi Jawa Timur. Jatim peduli
merupakan program yang bergerak dalam bidang sosial.
Program sosial yaitu program yang difokuskan untuk
membantu fakir, miskin, maupun dhuafa yang sedang terkena
musibah. Program sosial Jatim peduli ini berupa santunan

yang bersifat bantuan dalam bentuk konsumtif. Program
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sosial Jatim peduli terbagi dalam dua model. Pertama, model
insidental. Model insidental ini berupa santunan yang
disalurkan melalui renovasi rumah yang disebut dengan
PROPERTI (Program Perbaikan Rumah Tinggal). Selain itu,
terdapat bantuan bencana alam yang disebarkan diberbagai
daerah yang terkena bencana. Kedua, model berkelanjutan.
Model program sosial Jatim peduli yang kedua ini
direalisasikan dalam bentuk santunan atau bantuan secara
tunai untuk fakir, miskin, dan dhuafa. Berikut termasuk
rangkaian dalam program Jatim Peduli:

1) Santunan fakir

2) Bantuan siaga bencana

3) POPERTI (Program Perbaikan Rumah Tinggal).

e) Jatim Tagwa (Program Dakwah)

Program dakwah diarahkan untuk penguatan keimanan
dhuafa serta untuk mensosialisasikan zakat di masyarakat.
Berikut termasuk rangkaian pada program Jatim Tagwa:

1) Dai zakat

2) Khidmah masjid

3) Training dan motivasi

4) Da’i kampung rawan akidah.*®

9 Diakses dari website resmi BAZNAS Jawa Timur www.baznasjatim.or.id
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B. Penyajian Data

Penyajian data merupakan sebuah pembuatan laporan yang telah
dilakukan agar dapat dipahami dan dianalisis sesuai dengan maksud dan tujuan
yang diinginkan. Peneliti melakukan pengumpulan data dengan cara wawancara,
observasi, serta dokumentasi. Pengumpulan data tersebut saling mendukung satu
sama lain sesuai dengan deskripsi atau realitas lembaga BAZNAS. Peneliti
menyajikan data yang berkaitan dengan strategi inovasi loyalitas donatur di

BAZNAS Jawa Timur sebagai berikut:

A.l : Kepala Bidang Pengumpulan BAZNAS JATIM

A.2 : Staf Administrasi BAZNAS JATIM

A.3 : Staf 1 Bidang Pengumpulan BAZNAS JATIM

A.4 : Staf 2 Bidang Pengumpulan BAZNAS JATIM

A5 : Staf 4 Bidang Pengumpulan BAZNAS JATIM

Berdasarkan hasil wawancara, dokumentasi, serta observasi yang telah
dilakukan oleh peneliti dengan informan pada BAZNAS Jawa Timur mengenai

strategi inovasi loyalitas donatur, maka diperoleh hasil sebagai berikut:

1. Strategi

a. Strategi BAZNAS Jawa Timur

Perkembangan zaman dan persaingan dalam dunia bisnis

mengalami perubahan yang signifikan. Suatu perusahaan atau organisasi
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dituntut untuk dapat mengikuti perkembangan zaman. Untuk mengikuti
perkembangan zaman, suatu perusahaan atau organisasi perlu memiliki
strategi dalam menjalankannya. Lembaga sosial pun perlu memiliki
strategi yang matang. Strategi dapat dikatakan sebagai tindakan yang
diambil dalam menentukan tujuan perusahaan atau organisasi dalam
jangka panjang. Hal tersebut digunakan sebagai pedoman untuk
menjalankan organisasi dalam mencapai sebuah tujuan. Pernyataan
tersebut berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai

berikut:

“...ya namanya organisasi mas, pasti butuh strategi biar jalannya
baik”. (A.1, 09 Juli 2019)*

“Kalo masalah strategi sih pasti ada. BAZNAS ini tidak punya
strategi khusus mas, tapi ada cara tersendiri”. (A.3, 11 Juli
2019)>"

“Strategi ini penting untuk menjalankan lembaga ini mas, jadi ya
perlu ada di BAZNAS ini.”. (A4, 11 Juli 2019)*

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1l, A.3, dan
A.4 menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur menggunakan strategi

agar tetap dapat survive atau bertahan serta berjalan dengan baik.

*0 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
> Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
°2 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.



57

b. Tahap-Tahap dalam Proses Manajemen Stategis
1. Tahap Analisis Lingkungan

a) Kekuatan
BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,
perlu menggunakan analisis lingkungan berupa kekuatan. Hal tersebut
bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat mempengaruhi
BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil wawancara
peneliti dengan informan:

“.regulasinya lebih mudah. Itu menjadi kekuatan BAZNAS.
Yang kedua, karena BAZNAS didukung oleh pemerintah
provinsi. Jadi ruang geraknya ke instansi itu bisa lebih
maksimal. Karena biaya operasional kami juga termasuk disokong
oleh pemerintah provinsi, sehingga operasional yang diambil dari
zakat itu secara berangsur-angsur akan berkurang”. (A.1, 09 Juli
2019)*

“Kekuatan hingga saat ini yaitu dukungan-dukungan dari banyak
pihak. Ruang gerak kami juga sangat leluasa, karena didukung
oleh pemerintah”. (A.3, 11 Juli 2019)**

“..mengenai kekuatan ya mas. Kami termasuk lembaga
pemerintahan. Jadi kami ini dalam pandangan masyarakat sudah
dinilai baik. Masyarakat udah percaya kepada BAZNAS,
sehingga mereka ini bersedia menjadi donatur di sini”. (A.5, 11
Juli 2019)>

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.3, dan

A.5 menyatakan, bahwa yang menjadi kekuatan BAZNAS ini adalah

dukungan dari pemerintah provinsi, sehingga regulasinya lebih

>% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
> Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
> Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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mudah. Ruang gerak BAZNAS Jawa Timur juga leluasa, karena
biaya operasionalnya juga disokong oleh pemerintah.
b) Kelemahan
BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,
perlu  menggunakan analisis lingkungan berupa kelemahan. Hal
tersebut  bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat
mempengaruhi BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil
wawancara peneliti dengan informan:
“...eee kalau kelemahan ya tentunya terkait dengan tenaga mas
ya. Kami harus menangani se-Jawa Timur, sedangkan kami
hanya diberi operasional 300 juta untuk setahun. Maknanya kan
kalau kami harus menambah tenaga, pasti kurang. Ini yang
menjadi kelemahan kami. Kami mau menghargai tenaga dengan
maksimal ya gak bisa mas”. (A.1, 09 Juli 2019)>°
“...kalo untuk kelemahan ya mungkin di sisi minimnya SDM sih
mas. Kami cuma beberapa orang saja, tapi menangani banyak
sekali”. (A5, 11 Juli 2019)’
“.mungkin yang menjadi kelemahan kami vyaitu terbatasnya
SDM mas”. (A.3, 11 Juli 2019)*®
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.5, dan
A.3 menyatakan, bahwa yang menjadi kelemahan BAZNAS Jawa
Timur adalah kurangnya SDM (Sumber Daya Manusia), karena

BAZNAS tidak bisa menghargai tenaga dengan maksimal, karena

memang biayanya sedikit.

*® Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
> Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
*® Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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c) Peluang
BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,
perlu menggunakan analisis lingkungan dengan melihat peluang. Hal
tersebut  bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat
mempengaruhi BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah
hasil wawancara peneliti dengan informan:
“Mengaca pada setiap tahun mengalami peningkatan dana ZIS,
itu merupakan peluang bagi kami untuk mengumpulkan dana
yang banyak lagi”. (A.2, 09 Juli 2019)*°
“Secara peluang, tentunya kita lihat BAZNAS pusat bersama ITB
dan IPB itu melakukan riset tahun 2010. Yang mana potensi
BAZNAS, potensi zakat maksud kami, di Indonesia itu ada 270
triliyun. Tahun 2010 itu mas, tentunya sekarang lebih banyak
lagi. Karena kan seiring dengan perkembangan ekonomi. Itu di
Indonesia, sedangkan di Jawa Timur potensinya ada 15 triliyun
tahun 2010. Maknanya bahwa potensi yang sangat besar itu
menjadi peluang BAZNAS untuk bagaimana apa namanya,
mengumpulkan ZIS sebanyak-banyaknya”. (A.1, 09 Juli 2019) 0
“...untuk peluang sih, apa ya mas. Kita sudah menjalin kerjasama
dengan banyak instansi. Hal itu berguna bagi kami dalam
memudahkan memperoleh dana zakat. (A.5, 11 Juli 2019)%
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.2, A.1, dan
A.5 menyatakan, bahwa yang menjadi peluang BAZNAS Jawa Timur
adalah potensi zakat di Indonesia ini sangat besar sekali. Hal tersebut

merupakan peluang bagi BAZNAS Jawa Timur untuk mengumpulkan

dana ZIS (Zakat, Infag, dan Sedekah) sebanyak-banyaknya.

*% Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
®! Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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d) Ancaman
BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,
perlu menggunakan analisis lingkungan dengan melihat ancaman. Hal
tersebut  bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat
mempengaruhi BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil

wawancara peneliti dengan informan:

“BAZNAS ini merupakan kegiatan jualan jasa. Jualan jasa itu
maknanya, bahwa kepercayaan itu yang utama. Ancamannya
yaitu kalau ada penyelewengan dana itu menjadi ancaman yang
sangat besar bagi BAZNAS. Dana yang kami terima atau pun
yang kita distribusikan apabila tidak dikelola dengan baik, dalam
artian diselewengkan oleh oknum tertentu. Kalau itu terjadi,
tentunya kepercayaan dari masyarakat akan berkurang. Itu yang
menjadi ancaman kita”. (A.1, 09 Juli 2019)%

“Yang menjadi ancaman kami yaitu kurangnya kepercayaan
masyarakat kepada kami, mas. Karena BAZNAS ini merupakan
lembaga yang tugasnya mengumpulkan dana zakat dan
mendistribusikannya, maka dari itu jangan sampai terjadi
penyelewengan dana. Hal tersebut akan berpengaruh terhadap
kepercayaan muzakki kepada kami. Kalau masyarakat sudah
tidak percaya, lalu siapa yang akan zakat di sini. Hal tersebut
juga akan berpengaruh terhadap operasional BAZNAS. Seperti
itu, mas”. (A.4, 11 Juli 2019)%

“Untuk ancamannya ya... Kan sudah banyak sekali organisasi
yang tujuannya sama kayak BAZNAS ini, mas. Tapi ya tetap
tujuannya sama-sama baik. Tapi kalau dana yang kami terima ini
sedikit, pastinya juga akan berdampak pada operasional kami,
mas”. (A5, 11 Juli 2019)**

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.4, dan A.5

menyatakan, bahwa yang menjadi ancaman BAZNAS Jawa Timur

%2 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
%% Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
® Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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adalah penyelewengan dana yang telah disalurkan. Hal tersebut akan
berdampak pada hilangnya kepercayaan masyarakat (donatur) untuk
donasi ke BAZNAS. Apabila yang zakat ke BAZNAS sedikit, maka
hal tersebut juga akan berdampak kepada biaya operasional BAZNAS
Jawa Timur.
2. Tahap Menentukan dan Menetapkan Arah Organisasi
Setelah mengetahui posisi organisasi melalui analisis SWOT,
maka BAZNAS Jawa Timur menentukan dan menetapkan arah organisasi,
yaitu dengan cara berikut:
a)  Penentuan Misi
Penetapan misi merupakan rangkaian kalimat yang menyatakan
impian organisasi yang ingin dicapai di masa depan, mencakup
pernyataan-pernyataan umum tentang maksud dan tujuan organisasi.
Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang dijelaskan oleh
informan berikut ini:
“Kan sudah ada visi misinya mas, jadi ya bagaimana zakat itu bisa
terkumpul  banyak kemudian disalurkan  kepada  yang
membutuhkan”. (A.4, 11 Juli 2019)%
“Untuk visi misi bagian pengumpulan di BAZNAS ini yaaa
bagaimana kita bisa mengumpulkan zakat yang banyak”. (A.1, 09
Juli 2019)%
“Kita tentukan visi misi ya kita tentukan tujuan kita, bagaimana

agar zakat itu dapat terkumpul dan didistribusikan secara
maksimal, optimal, dan tepat sasaran”. (A.3, 11 Juli 2019)%

® Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
®” Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.4, A.1, dan A.3
menyatakan, bahwa misi BAZNAS Jawa Timur adalah
mengumpulkan dana dan mendistribusikan atau menyalurkan dana
yang masuk secara optimal.

b) Jati Diri Organisasi

Jati diri organisasi merupakan hal yang dapat membedakan suatu
organisasi dengan organisasi lain yang sejenis. Adapun menurut
informan, jati diri BAZNAS Jawa Timur ialah sebagai berikut:

“Eee sesuai undang-undang nomer 23 tahun 2011, bahwa satu-

satunya lembaga yang ditugaskan untuk mengelola zakat”. (A.1,

09 Juli 2019)%

"BAZNAS ini merupakan koordinator mas. Berbeda dengan

lembaga-lembaga  lain  yang  sejenis,  justru  mereka

tanggungjawabnya ke sini”. (A.2, 09 Juli 2019)*°

“Jadi diri BAZNAS ini yaaa Iembaga ini didukung penuh oleh

pemerintah mas. (A.5, 11 Juli 2019)’

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.2, dan A.5
menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur merupakan lembaga yang
ditugaskan oleh pemerintah untuk mengelola zakat. BAZNAS juga
merupakan koordinator, jadi organisasi lain yang sejenis itu

bertanggungjawabnya ke BAZNAS. Hal itulah yang menjadi jati diri

khas BAZNAS Jawa Timur dengan organisasi lain yang sejenis.

% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
" Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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3. Tahap Formulasi Strategi

Langkah selanjutnya adalah tahap formulasi strategi. Dalam tahap
ini, BAZNAS Jawa Timur merancang dan memilah berbagai strategi yang
akan dilakukan dengan tujuan untuk mencapai suatu tujuan. Pernyataan
tersebut sesuai dengan informasi yang dijelaskan oleh informan berikut
ini:

“Kami perlu melakukan tahap ini mas, sesuai dengan komitmen

kami dan tujuan organisasi ini. Kami pengen BAZNAS ini lebih

baik lagi”. (A.5, 11 Juli 2019)™

“Setiap organisasi pasti ingin berhasil, dengan membuat formulasi

strategi yang bagus pasti akan memberikan dampak yang baik”.

(A.2, 09 Juli 2019)"

“Ya pastinya kami harus punya inisiatif agar lembaga ini lebih

baik lagi mas, dengan cara membuat program yang bagus”. (A.1,

09 Juli 2019)"

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.5, A.2, dan A.l
menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur melakukan tahap formulasi
strategi untuk mencapai tujuan organisasi dengan cara membuat program
yang bagus.

4. Tahap Implementasi Strategi
Tahap selanjutnya yaitu implementasi strategi. Implementasi
strategi merupakan strategi yang dikembangkan dalam wujud real atau

nyata. Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang dijelaskan oleh

informan berikut ini:

™ Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
72 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
® Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
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“Implementasi itu kan penerapan. Kami implementasikan dengan
membuat program yang menarik minat donatur. (A.4, 11 Juli
2019)™
“Implementasi strategi di BAZNAS ini ya misalnya Jatim
Makmur, Jatim Cerdas, Jatim Sehat, dll. Di situ ada banyak
program mas”. (A.5, 11 Juli 2019)"
“Penerapan di sini ya kami membuat pengembangan program
yang lebih banyak lagi mas, melihat kondisi ekonomi dan sosial
mustahik”. (A.1, 09 Juli 2019)
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.4, A.5, dan
A.1l menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur mengimplementasikan
strategi untuk menarik minat donatur. Adapun jenis program-program yang
dibuat diantaranya, yaitu: Jatim Makmur, Jatim Cerdas, Jatim Sehat, dll.
Pembuatan program di BAZNAS Jawa Timur disesuaikan dengan kondisi
ekonomi dan sosial dari mustahik atau orang yang akan menerima zakat.
5. Tahap Pengendalian Strategi
Tahap selanjutnya yaitu pengendalian strategi. Pengendalian
strategi merupakan tahap terakhir dari manajemen strategi. Adapun tujuan
dari pengendalian strategi yaitu untuk memastikan bahwa sistem berjalan
sebagaimana mestinya. Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang
dijelaskan oleh informan berikut ini:
“Di BAZNAS ini ada rapat rutin mas. Untuk melaksanakan

kegiatan secara maksimal, maka minimal sebulan sekali ada
rapat.” (A.1, 09 Juli 2019)"

™ Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
" Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
"® Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
" Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
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“Yang jelas sih kami rutin melakukan rapat mas. Mengevaluasi

apa saja yang menurut kami kurang pas gitu. Biar BAZNAS ini

lebih baik lagi sistemnya”. (A.2, 09 Juli 2019)"®

“..ya seperti organisasi pada umumnya mas, pasti tidak lepas

dari yang namanya rapat. Untuk mengevaluasi dan sebagai bahan

perbaikan ke depannya”. (A.4, 11 Juli 2019)"

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.2, dan
A4 menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam proses
pengendalian strategi melakukan rapat rutin minimal setiap bulan sekali.
Hal tersebut bertujuan untuk memastikan apakah sistem di BAZNAS

sudah berjalan atau belum, dan juga sebagai bahan evaluasi di periode

mendatang.

2. Loyalitas Pelanggan (Donatur)
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan (Donatur)

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa secara mendalam dan berlangganan untuk
melakukan pembelian secara ulang di masa mendatang secara
konsisten. Dalam konteks penelitian ini, pelanggan diartikan sebagai
donatur. Loyalitas donatur adalah kesetiaan donatur untuk memberikan
donasi atau sumbangan kepada suatu lembaga secara konsisten.
Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang dijelaskan oleh

informan berikut ini:

"® Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
" Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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“Loyalitas donatur itu yaaa kesetiaan donatur untuk tetap zakat di
sini”. (A.1, 09 Juli 2019)%®

”Loyal itu kan artinya setia ya mas, jadi ya maksud loyalitas
donatur itu kesetiaan donatur”. (A.5, 11 Juli 2019)*

“.emm Kesetiaan seseorang, maksud kami donatur untuk

memberikan sumbangan ke suatu lembaga”. (A.2, 09 Juli 2019)%

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.5, dan
A.2 menyatakan, bahwa loyalitas adalah kesetiaan donatur untuk tetap
zakat atau memberikan sumbangan kepada suatu lembaga (BAZNAS
Jawa Timur).

b. Kategori Loyalitas

Menggolongkan loyalitas donatur perlu dilakukan oleh BAZNAS
Jawa Timur, hal tersebut dilakukan untuk mengetahui seberapa besar
minat pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. Dalam konteks
penelitian ini yaitu seberapa minat donatur untuk tetap berdonasi di
BAZNAS berdasarkan program yang dimiliki. Berikut adalah hasil
wawancara dengan informan mengenai empat kategori loyalitas donatur
di BAZNAS Jawa Timur sebagai berikut:

“Jadi gini mas, donasi yang masuk ke BAZNAS ini rata-rata dari

lembaga. Jadi ya tiap bulan itu biasanya zakatnya langsung ke

sini. Zakat ke sini jadi bukan karena kebetulan”. (A.1, 09 Juli
2019)%®

8 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
8 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
8 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
8 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
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“Menurut saya ya zakat ke BAZNAS ini sudah menjadi pilihan

utama mas. Donatur minatnya zakat ke sini”. (A.3, 11 Juli

2019)%

“.kan BAZNAS ini sebagai koordinator sekaligus operator,

sehingga donatur lebih minat zakat ke sini karena mungkin sudah

percaya atau alasan lainnya”. (A.4, 11 Juli 2019)®

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.3, dan A.4
menyatakan, bahwa loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur termasuk
dalam kategori loyalitas merek fokal yang sesungguhnya, dalam artian
donatur mendonasikan sebagian hartanya ke BAZNAS karena memang

sudah menjadi minatnya, tidak ada pilihan lain.

c. Cara-Cara Membangun Loyalitas Pelanggan (Donatur)
1. Pemasaran Dasar

BAZNAS Jawa Timur dalam membangun loyalitas donatur tidak
hanya sekedar mempromosikan begitu saja, akan tetapi menggunakan
cara promosi. Pernyataan tersebut berdasarkan informasi yang diperoleh

dari informan sebagai berikut:

“.. tidak gitu mas, bukan sekedar jualan jasa begitu saja. Tapi
ada caranya”. (A.4, 11 Juli 2019)%

“Yang pasti bukan sekedar menjual mas, kita perlu strategi
promosi yang menarik”. (A.1, 09 Juli 2019)%

“Kita kan jualan jasa ya, jadi dalam marketing tidak bisa kalau
cuma jualan gitu aja. Pasti tidak efektif pemasarannya”. (A.2, 09
Juli 2019)®

8 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
8 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
87 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.



68

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.4, A.1, dan A.2
menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam mempromosikan
program-program yang dimiliki tidak melakukan pemasaran dasar,

karena BAZNAS Jawa Timur melakukan strategi pemasaran tertentu.
2. Pemasaran Reaktif

BAZNAS Jawa Timur dalam membangun loyalitas donatur juga
tidak melakukan pemasaran reaktif. Tujuan dari pemasaran reaktif
yaitu  memberikan  kesempatan  konsumen  (donatur)  untuk
mengomentari produk atau jasa yang disediakan. Pernyataan tersebut

berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai berikut:

“Kita kan lembaga sosial ya mas, tugasnya cuma
mengumpulkan dan menyalurkan zakat. Jadi kalau donatur
berdonasi di sini ya sudah, selesai. Apanya yang mau
dikomentarin”. (A.2, 09 Juli 2019)

“Kami tidak melakukan pemasaran reaktif. Kalau jualan produk
ya mungkin bisa, ini kan kami lembaga pengelola zakat.
Mungkin ya hanya masukan-masukan gitu biar lebih baik
kinerjanya BAZNAS ini”. (A.1, 09 Juli 2019)%

“emm.. gimana ya mas. Untuk memberikan kesempatan donatur
berkomentar sih nggak ada. Biasanya habis donasi ke sini ya
sudah, langsung pulang mas. Lebih sering via transfer malahan”.
(A5, 11 Juli 2019)™

% Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
® Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
%% Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.2, A.1, dan A.5
menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam mempromosikan
program-program yang dimiliki tidak melakukan pemasaran reaktif,
karena ketika donatur setelah berdonasi di BAZNAS Jawa Timur

langsung pulang, bahkan lebih sering berdonasi melalui rekening.
3. Pemasaran Bertanggung Jawab

BAZNAS Jawa Timur dalam membangun loyalitas donatur juga
tidak melakukan pemasaran bertanggung jawab. Tujuan dari
pemasaran bertanggung jawab adalah untuk memberikan kesempatan
konsumen (donatur) mengenai apakah produk atau jasa yang
ditawarkan memenuhi harapan atau tidak. Pernyataan tersebut
berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai berikut:

“..nggak sih, biasanya mereka mau zakat itu tergantung niatnya
mas. Tidak ada komplain-komplain gitu”. (A.2, 09 Juli 2019)%

“Selama ini ya baik-baik saja mas. Mungkin ya harapan dari
mereka itu zakatnya tepat sasaran gitu aja”. (A.1, 09 Juli 2019)*

“Ini tidak masuk kalo di BAZNAS mas, karena kami ya cuma
mengumpulkan dan mendistribusikan zakat”. (A.4, 11 Juli
2019)*

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.2, A.1, dan A4

menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam mempromosikan

program-program yang dimiliki tidak melakukan pemasaran

%2 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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bertanggung jawab, karena BAZNAS bertugas hanya untuk
mengumpulkan dan mendistribusikan zakat, akan tetapi ada beberapa
donatur yang berharap agar zakat yang disalurkan oleh BAZNAS
Jawa Timur tepat sesuai sasaran, dalam artian zakat tersalurkan
kepada yang lebih membutuhkan.
4. Pemasaran Proaktif

BAZNAS Jawa Timur dalam membangun loyalitas donatur
melakukan pemasaran proaktif. Pemasaran proaktif yaitu pemasar
menghubungi konsumen (donatur) dari waktu ke waktu mengenai
produk atau jasa baru yang ditawarkan. Pernyataan tersebut
berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai berikut:

“Di sini kami memperbanyak kesempatan-kesempatan untuk
sosialisasi kepada masyarakat”. (A.1, 09 Juli 2019)®

“BAZNAS ini ada webnya mas, apalagi di era modern ini serba
online. Kami harus pintar-pintar memanfaatkannya. Terus ya
kalau ada majelis taklim atau pengajian gitu, kami biasanya
sosialisasi”. (A.2, 09 Juli 2019)%®

“Kami selalu melakukan pemasaran atau promosi yang menarik.
Menghubungi donatur kalau ada program ini itu di BAZNAS,
sehingga mereka tertarik”. (A.4, 11 Juli 2019)%

“Wah.. Gini mas. BAZNAS ini kan dalam melakukan promosi
itu bisa lewat online maupun offline. Untuk online ya bisa lewat
media sosial, website, dan lain-lain. Sedangkan kalau via offline
yaaa kami melakukan sosialisasi dengan cara mengirim surat
kepada instansi-instansi tertentu, kalo ada pengajian ya kami ikut
mempromosikan kepada jamaah, kemudian di masjid-masjid. Gitu
mas caranya”. (A.5, 11 Juli 2019)%®

% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
%7 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
% Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1, A.2, A.4 dan
A5 menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam
mempromosikan program-program yang dimiliki menggunakan
pemasaran proaktif, yaitu dengan cara melakukan sosialisasi di
berbagai kesempatan seperti di majelis taklim dan masjid-masjid,
menghubungi donatur via offline maupun online.

d. Faktor-Faktor yang Membentuk Loyalitas Donatur di
BAZNAS Jawa Timur

1. Kepuasan Pelanggan (Donatur)

Kepuasan pelanggan (donatur) diartikan sebagai kepuasaan
donatur setelah melakukan donasi di BAZNAS. Dalam
membangun loyalitas donatur, BAZNAS Jawa Timur perlu
menerapkan pelayanan yang optimal serta menjalin hubungan
baik, agar donatur tidak kecewa dan tetap loyal melakukan
donasi atau zakat di BAZNAS. Pernyataan tersebut
berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai
berikut:

“Kami mengutamakan pelayanan kepada donatur ya mas,

sebisa mungkin memperlakukan mereka dengan cara yang

baik dan sopan”. (A.5, 11 Juli 2019)*

“..setiap ada agenda besar gitu biasanya kami libatkan

untuk hadir, terus ya memberikan pelayanan yang baik.

Menjaga hubungan baik lah dengan mereka mas intinya”.
(A.3,11 Juli 2019)*®°

% Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
100 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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“BAZNAS kan jualan jasa, layanan. Yang pertama

tentunya bagaimana semua donatur bisa silaturahim

dengan BAZNAS. Kami juga ketika ada Kkegiatan
pendistribusian kami juga mengundang donatur, terutama
donatur yang besar-besar Kkita libatkan”. (A.1, 09 Juli

2019)**

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.5, A.3,
dan A.1 menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam
mendapatkan kepuasan pelanggan (donatur) dengan cara
memberikan pelayanan yang optimal serta membangun relasi
atau hubungan yang baik dengan para donatur, terutama
kepada donatur yang donasinya lebih banyak dilibatkan untuk
mengikuti program yang dilakukan BAZNAS.

2. Kualitas Produk atau Jasa
Dalam membangun loyalitas pelanggan (donatur),
BAZNAS Jawa Timur perlu memperbaiki produk atau jasa
yang ditawarkan. Dalam hal ini, BAZNAS Jawa Timur
membuat program-program Yyang menarik donatur agar
berdonasi di sini. Pernyataan tersebut berdasarkan informasi
dari informan sebagai berikut:
“Jadi program-program BAZNAS itu kita buat
program yang layak jual. BAZNAS harus pandai-
pandai untuk membuat, membuat.. apa namanya ee
program-program yang menarik, misalnya ada program

properti, program perbaikan rumah tinggal. (A.1, 09
Juli 2019)'%

101 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
102 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.



73

“Caranya Yaitu menggunakan program-program yang
menarik”. (A.2, 09 Juli 2019)'®

“Kami sebisa mungkin membuat program-program yang
bagus mas, jadi donatur itu tetap setia untuk
mendonasikan sebagian hartanya di sini”. (A.3, 11
Juli 2019)'*

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.1,

A.2, dan A.3 menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur
membuat program-program yang menarik, sehingga donatur
tetap loyal atau setia mendonasikan sebagian hartanya di
BAZNAS Jawa Timur.
3. Citra
Dalam membangun loyalitas pelanggan (donatur),
BAZNAS Jawa Timur perlu menjaga citra atau nama
baiknya. Pernyataan tersebut berdasarkan informasi dari
informan sebagai berikut:

“Menjaga nama baik BAZNAS ini kepada mereka itu
penting sekali. Jangan sampai citra BAZNAS ini jelek

di mata donatur. Kalau jelek, pastinya mereka gak akan

zakatke sini lagi mas”. (A.5, 11 Juli 2019)*®

“Kami menjaga citra BAZNAS ini dengan baik
tentunya. Menjaga nama baik itu sangat penting sekali
untuk menjaga kepercayaan dari donatur”. (A.3, 11 Juli
2019)*°

“.Jjangan sampai mereka ini kecewa, sehingga tidak

mau zakat ke sini lagi. Ibaratnya kalau BAZNAS ini
sebuah produk, ya gimana caranya membeli lagi. Dalam

193 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
104 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
'% Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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artian, citra kami di masyarakat di mata mereka itu

cukup bagus mas”. (A.4, 11 Juli 2019)'%’

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.5,
A.3, dan A.4 menyatakan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam
membangun loyalitas donatur menjaga citra atau nama baiknya
agar donatur tetap percaya dan tetap loyal atau setia berdonasi
maupun zakat ke BAZNAS Jawa Timur.
4. Rintangan untuk Berpindah

Yang menjadi rintangan untuk berpindah dari pelanggan
(donatur) BAZNAS Jawa Timur disebabkan oleh faktor
hubungan emosional antara donatur dan pengurus BAZNAS Jawa
Timur. Pernyataan tersebut berdasarkan informasi yang diperoleh
dari informan sebagai berikut:

“Ada donatur itu yang sudah sering zakat ke sini, jadi

ya mungkin sudah menjadi apa yaaa.. suatu kegiatan

gitu tiap bulan untuk zakat ke sini”. (A.2, 09 Juli

2019)*®

“Kan tadi saya sudah jelaskan kalau BAZNAS ini

menjalin hubungan baik dengan donatur, nah di situada

ikatan emosional yang baik juga. Jadi mereka seneng

kalo langsung zakat ke sini sambil silaturahim dan

ngobrol-ngobrol gitu, tanpa unsur keterpaksaan mas”.

(A.1, 09 Juli 2019)'*

“Zakat itu kan ibadah mas, mungkin mereka donatur

ini sudah sreg zakatnya ke BAZNAS ini. Mungkin
mereka juga zakat di tempat lain”. (A.5, 11 Juli 2019)"*°

107

Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
108 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
109 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
10 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.2, A.l,
dan A5 menyatakan, bahwa rintangan berpindah berupa
kedekatan emosional donatur dengan pengurus BAZNAS Jawa
Timur, sehingga menjadikan donatur tetap melakukan donasi

atau zakat di BAZNAS Jawa Timur.
3. Dampak (Impact)

Dampak merupakan pengaruh yang dinilai oleh pencapaian
kinerja yang dilakukan dalam suatu kegiatan yang telah dilakukan.
Pengaruh sendiri merupakan suatu kondisi yang terbentuk dimana
adanya hubungan sebab-akibat antara sesuatu yang mempengaruhi
dan yang dipengaruhi. Dalam konteks penelitian ini, dampak yang
dimaksud adalah suatu akibat atau efek yang diterima pihak Badan
Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Jawa Timur setelah menerapkan
strategi untuk membangun loyalitas donatur. Pernyataan tersebut

berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai berikut:

“Yang pasti, setelah kami atau BAZNAS ini melakukan strategi-
strategi sedemikian rupa untuk membangun loyalitas donatur,

maka setiap tahun dana yang masuk di BAZNAS ini meningkat
secara signifikan mas. Saya tidak tahu persis persentasenya, yaaa
untuk lebih jelasnya nanti bisa sampean tanyakan kepada Pak

Kholik”. (A.2, 09 Juli 2019).*"

“Jadi trennya emang naik mas, nilai zakat setiap
tahunnya meningkat, baik di provinsi maupun kabupaten Kota.
Kalau provinsi naiknya yaa 500 juta setiap tahunnya, BAZNAS

111

Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
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provinsi ya. Tetapi kalau kabupaten kota itu naiknya sangat
signifikan, sebelumnya 40 juta eee 40 milyar, ini sudah jadi 60
milyar”. (A.1, 09 Juli 2019)'*

“Kalo bicara soal dampak ya, yang pasti jumlah donatur dandana
zakat yang masuk ke BAZNAS ini mengalami peningkatan mas,
untuk bulan-bulan ini cenderung naik karena kemarin kan apalagi
mendekati hari raya. Untuk bulan Mei itu saja setahu saya dana
yang masuk sekitar 2 milyar mas, yang pasti lebih banyak lah”.
(A4, 11 Juli 2019)**

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan A.2, A.1, dan A.4
menyatakan, bahwa setelah BAZNAS Jawa Timur menerapakan strategi
mengenai loyalitas donatur, maka donasi atau zakat yang masuk ke
BAZNAS Jawa Timur semakin banyak, hal tersebut dikarenakan
bertambahnya jumlah donatur dan jumlah donasi yang masuk ke

BAZNAS Jawa Timur.

Pembahasan Hasil Penelitian

Berdasarkan penyajian data yang telah disajikan oleh peneliti, maka
peneliti melakukan analisis yang telah diperoleh dari hasil penelitian.
Data yang disajikan berdasarkan dari hasil wawancara, observasi, serta
dokumentasi yang dilakukan secara langsung. Dari data tersebut, strategi
inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur dapat diuraikan dalam

pembahasan hasil penelitian, sebagai berikut:

112
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Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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1. Strategi
a. Strategi BAZNAS Jawa Timur

Perkembangan zaman dan persaingan dalam dunia bisnis mengalami
perubahan yang signifikan. Suatu perusahaan atau organisasi dituntut
untuk dapat mengikuti perkembangan zaman. Untuk mengikuti
perkembangan zaman, suatu perusahaan atau organisasi perlu memiliki
strategi dalam menjalankannya. Lembaga sosial pun perlu memiliki
strategi yang matang. Strategi dapat dikatakan sebagai tindakan yang
diambil dalam menentukan tujuan perusahaan atau organisasi dalam
jangka panjang. BAZNAS Jawa Timur menggunakan strategi sebagai
pedoman untuk menjalankan organisasi dalam mencapai sebuah tujuan.
Pernyataan tersebut berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan

sebagai berikut:

“...ya namanya organisasi mas, pasti butuh strategi biar jalannya
baik”. (A.1, 09 Juli 2019)***

“Kalo masalah strategi sih pasti ada. BAZNAS ini tidak punya
strategi khusus mas, tapi ada cara tersendiri”. (A.3, 11 Juli
2019)™°

“Strategi ini penting untuk menjalankan lembaga ini mas, jadi ya
perluada di BAZNAS ini.”. (A.4, 11 Juli 2019)™*°

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat

disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur perlu menggunakan strategi

14 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
15 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
18 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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dalam menjalankan organisasi. Hal tersebut bertujuan untuk mencapai
tujuan yang dicita-citakan. Dengan adanya strategi, BAZNAS Jawa Timur

diharapkan dapat berjalan dengan baik dan mampu bertahan.

Menurut Ismail Nawawi, bahwa strategi merupakan tindakan
yang diambil dalam menentukan tujuan organisasi atau perusahaan dalam
jangka panjang. Apabila organisasi atau perusahaan memiliki strategi yang
tepat, maka organisasi atau perusahaan tersebut akan tetap dapat bertahan
di masa mendatang sesuai dengan dinamika zaman. Strategi berperan
penting dalam proses pengambilan keputusan organisasi agar tujuannya
dapat tercapai.™’ Hal tersebut memiliki persamaan dengan hasil yang
diperoleh di lapangan. Pada data lapangan dijelaskan, bahwa BAZNAS
Jawa Timur perlu menggunakan strategi dalam menjalankan organisasinya

agar dapat berjalan dengan baik untuk mencapai tujuan.
b. Tahap-Tahap dalam Proses Manajemen Stategis
1. Tahap Analisis Lingkungan

a) Kekuatan

BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,
perlu menggunakan analisis lingkungan berupa kekuatan. Hal tersebut

bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat mempengaruhi

17 |smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya,
2010), 3.
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BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil wawancara

peneliti dengan informan:

“.regulasinya lebih mudah. Itu menjadi kekuatan BAZNAS.
Yang Kkedua, karena BAZNAS didukung oleh pemerintah
provinsi. Jadi ruang geraknya ke instansi itu bisa lebih maksimal.
Karena biaya operasional kami juga termasuk disokong oleh
pemerintah provinsi, sehingga operasional yang diambil dari zakat
itu secara berangsur-angsur akan berkurang”. (A.1, 09 Juli
2019)'®

“Kekuatan hingga saat ini yaitu dukungan-dukungan dari banyak
pihak. Ruang gerak kami juga sangat leluasa, karena didukung
oleh pemerintah”. (A.3, 11 Juli 2019)**°

“.mengenai kekuatan ya mas. Kami termasuk lembaga
pemerintahan. Jadi kami ini dalam pandangan masyarakat sudah
dinilai baik. Masyarakat udah percaya kepada BAZNAS, sehingga
mereka ini bersedia menjadi donatur di sini”. (A5, 11 Juli
2019)*%°

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa yang menjadi kekuatan BAZNAS Jawa Timur
adalah dukungan dari pemerintah provinsi, sehingga regulasinya lebih
mudah. Ruang gerak BAZNAS Jawa Timur juga lebih leluasa, karena
biaya operasionalnya juga disokong oleh pemerintah.

b) Kelemahan

BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,

perlu menggunakan analisis lingkungan berupa kelemahan. Hal

tersebut  bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat

18 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
119 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
120 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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mempengaruhi BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil
wawancara peneliti dengan informan:

“..eee kalau kelemahan ya tentunya terkait dengan tenaga mas

ya. Kami harus menangani se-Jawa Timur, sedangkan kami hanya

diberi operasional 300 juta untuk setahun. Maknanya kan kalau
kami harus menambah tenaga, pasti kurang. Ini yang menjadi
kelemahan kami. Kami mau menghargai tenaga dengan maksimal

ya gak bisa mas”. (A.1, 09 Juli 2019)*%

“...kalo untuk kelemahan ya mungkin di sisi minimnya SDM sih

mas. Kami cuma beberapa orang saja, tapi menangani banyak

sekali”. (A5, 11 Juli 2019)**

“.mungkin yang menjadi kelemahan kami vyaitu terbatasnya

SDM mas”. (A.3, 11 Juli 2019)*%

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa yang menjadi kelemahan BAZNAS Jawa Timur
adalah terbatasnya SDM (Sumber Daya Manusia), karena BAZNAS
Jawa Timur tidak mampu menghargai tenaga dengan maksimal, karena
memang biayanya sedikit. BAZNAS Jawa Timur mengambil biaya
operasional secukupnya saja, karena lebih mementingkan kesejahteraan
umat.

c) Peluang
BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,

perlu menggunakan analisis lingkungan dengan melihat peluang. Hal

tersebut  bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat

121 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
122 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
128 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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mempengaruhi BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil
wawancara peneliti dengan informan:
“Mengaca pada setiap tahun mengalami peningkatan dana ZIS,
itu merupakan peluang bagi kami untuk mengumpulkan dana
yang banyak lagi”. (A.2, 09 Juli 2019)**
“Secara peluang, tentunya kita lihat BAZNAS pusat bersama ITB
dan IPB itu melakukan riset tahun 2010. Yang mana potensi
BAZNAS, potensi zakat maksud kami, di Indonesia itu ada 270
triliyun. Tahun 2010 itu mas, tentunya sekarang lebih banyak
lagi. Karena kan seiring dengan perkembangan ekonomi. Itu di
Indonesia, sedangkan di Jawa Timur potensinya ada 15 triliyun
tahun 2010. Maknanya bahwa potensi yang sangat besar itu
menjadi peluang BAZNAS untuk bagaimana apa namanya,
mengumpulkan ZIS sebanyak-banyaknya”. (A.1, 09 Juli 2019)'%
“..untuk peluang sih, apa ya mas. Kita sudah menjalin kerjasama
dengan banyak instansi. Hal itu berguna bagi kami dalam
memudahkan memperoleh dana zakat. (A.5, 11 Juli 2019)*%
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa yang menjadi peluang BAZNAS Jawa Timur
adalah potensi zakat di Indonesia terbilang sangat besar sekali dan
BAZNAS Jawa Timur juga sudah menjalin kerjasama dengan banyak
instansi. Hal tersebut merupakan peluang bagi BAZNAS Jawa Timur
untuk mengumpulkan dana ZIS (Zakat, Infag, dan Sedekah)
sebanyak-banyaknya.
d) Ancaman

BAZNAS Jawa Timur dalam melakukan manajemen strategis,

perlu menggunakan analisis lingkungan dengan melihat ancaman. Hal

124 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
125 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
126 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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tersebut  bertujuan untuk menganalisis hal-hal yang dapat
mempengaruhi BAZNAS dalam mencapai tujuan. Berikut adalah hasil
wawancara peneliti dengan informan:

“BAZNAS ini merupakan kegiatan jualan jasa. Jualan jasa itu
maknanya, bahwa kepercayaan itu yang utama. Ancamannya
yaitu kalau ada penyelewengan dana itu menjadi ancaman yang
sangat besar bagi BAZNAS. Dana yang kami terima atau pun
yang Kita distribusikan apabila tidak dikelola dengan baik, dalam
artian diselewengkan oleh oknum tertentu. Kalau itu terjadi,
tentunya kepercayaan dari masyarakat akan berkurang. Itu yang
menjadi ancaman kita”. (A.1, 09 Juli 2019)**

“Yang menjadi ancaman kami yaitu kurangnya kepercayaan
masyarakat kepada kami, mas. Karena BAZNAS ini merupakan
lembaga yang tugasnya mengumpulkan dana zakat dan
mendistribusikannya, maka dari itu jangan sampai terjadi
penyelewengan dana. Hal tersebut akan berpengaruh terhadap
kepercayaan muzakki kepada kami. Kalau masyarakat sudah tidak
percaya, lalu siapa yang akan zakat di sini. Hal tersebut juga
akan berpengaruh terhadap operasional BAZNAS. Seperti itu,
mas”. (A4, 11 Juli 2019)**®

“Untuk ancamannya ya... Kan sudah banyak sekali organisasi
yang tujuannya sama kayak BAZNAS ini, mas. Tapi ya tetap
tujuannya sama-sama baik. Tapi kalau dana yang kami terima ini
sedikit, pastinya juga akan berdampak pada operasional kami,

mas”. (A5, 11 Juli 2019)*%

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa yang menjadi ancaman BAZNAS Jawa Timur
adalah penyelewengan dana yang telah disalurkan, karena BAZNAS
Jawa Timur merupakan koordinator dan operator yang bertugas untuk

mengkoordinir dana zakat dan menaungi lembaga zakat lainnya.

Apabila penyelewengan dana terjadi, maka dapat mempengaruhi

127 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
128 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
129 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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hilangnya kepercayaan masyarakat (donatur) untuk berdonasi ke
BAZNAS Jawa Timur. Apabila yang zakat ke BAZNAS sedikit,
maka hal tersebut juga akan berdampak pada biaya operasional
BAZNAS Jawa Timur.

Menurut  Ismail Nawawi, analisis lingkungan mencakup
lingkungan internal dan eksternal organisasi. Hasil dari analisis
lingkungan akan memberikan gambaran mengenai keadaan suatu
organisasi, biasanya dapat disederhanakan dengan memotret SWOT
(Strengths, Weaknesses, Opportunities, and Threats). *** Analisis
internal akan memberikan gambaran mengenai keunggulan dan
kelemahan (SW), sedangkan analisis eksternal akan memberikan
gambaran mengenai peluang dan ancaman (OT).*** Hal tersebut
memiliki persamaan dengan hasil yang diperoleh di lapangan. Pada
data lapangan dijelaskan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam
melakukan tahap dalam proses manajemen strategis
mempertimbangkan analisis internal dan analisis ekternal. Analisis
internal mencakup kekuatan dan kelemahan, sedangkan analisis
ekternal mencakup peluang dan ancaman.

2. Tahap Menentukan dan Menetapkan Arah Organisasi

Setelah mengetahui posisi organisasi melalui analisis SWOT,

maka BAZNAS Jawa Timur perlu menentukan dan menetapkan arah

organisasi, yaitu dengan cara berikut:

130 1smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya, 2010),
14,
B 1bid,. 14.
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a) Penentuan Misi
Penetapan misi merupakan rangkaian kalimat yang menyatakan
impian organisasi yang hendak dicapai di masa depan, mencakup
pernyataan-pernyataan umum tentang maksud dan tujuan organisasi.
Pernyataan tersebut sesuai dengan informasi yang diperoleh dari
informan sebagai berikut:
“Kan sudah ada visi misinya mas, jadi ya bagaimana zakat itu
bisa terkumpul banyak kemudian disalurkan kepada yang
membutuhkan”. (A.4, 11 Juli 2019)*%
“Untuk visi misi bagian pengumpulan di BAZNAS ini yaaa
bagaimana kita bisa mengumpulkan zakat yang banyak”. (A.1, 09
Juli 2019)*
“Kita tentukan visi misi ya kita tentukan tujuan Kita, bagaimana
agar zakat itu dapat terkumpul dan didistribusikan secara
maksimal, optimal, dan tepat sasaran”. (A.3, 11 Juli 2019)**
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur memiliki visi misi untuk
mengumpulkan dana zakat yang banyak dan mendistribusikannya
secara optimal kepada yang membutuhkan.
b) Jati Diri Organisasi
Jati diri organisasi merupakan hal yang dapat membedakan suatu

organisasi dengan organisasi lain yang sejenis. Adapun menurut

informan, jati diri BAZNAS Jawa Timur ialah sebagai berikut:

132 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
138 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
3% Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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“Eee sesuai undang-undang nomer 23 tahun 2011, bahwa satu

satunya lembaga yang ditugaskan untuk mengelola zakat”. (A.1,

09 Juli 2019)**

"BAZNAS ini merupakan koordinator mas. Berbeda dengan

lembaga-lembaga  lain  yang  sejenis,  justru  mereka

tanggungjawabnya ke sini”. (A.2, 09 Juli 2019)*%®

“Jadi diri BAZNAS ini yaaa lembaga ini didukung penuh oleh

pemerintah mas. (A.5, 11 Juli 2019)*’

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur merupakan lembaga yang
ditugaskan oleh pemerintah untuk mengelola zakat. BAZNAS juga
merupakan koordinator, jadi organisasi lain yang sejenis bertanggung
jawabnya ke BAZNAS. Hal itulah yang menjadi jati diri khas
BAZNAS Jawa Timur dengan organisasi lain yang sejenis.

Menurut Sondang P. Siagian, penentuan misi merupakan sesuatu
yang penting, karena hal inilah yang membuat organisasi memiliki
“jati diri” yang khas. Dengan kata lain, hal inilah yang membedakan
organisasi satu dengan organisasi lainnya yang sejenis.*® Hal tersebut
memiliki persamaan dengan hasil yang diperoleh di lapangan. Pada
data lapangan dijelaskan, bahwa BAZNAS Jawa Timur merupakan

satu-satunya lembaga zakat yang ditugaskan oleh pemerintah. Adapun

organisasi atau lembaga lain yang sejenis bertanggung jawab kepada

1% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
138 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
37 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
138 Sondang P. Siagian, Manajemen Strategik, (Jakarta: Bumi Aksara, 2010), 33.
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BAZNAS Jawa Timur, karena BAZNAS Jawa Timur merupakan

koordinator.

3. Tahap Formulasi Strategi

BAZNAS Jawa Timur melakukan formulasi strategi dengan cara
merancang dan memilah berbagai strategi yang akan dilakukan dengan
tujuan untuk mencapai suatu tujuan. Pernyataan tersebut berdasarkan hasil
wawancara dengan informan sebagai berikut:

“Kami perlu melakukan tahap ini mas, sesuai dengan komitmen kami

dan tujuan organisasi ini. Kami pengen BAZNAS ini lebih baik lagi”.

(A5, 11 Juli 2019)™*

“Setiap organisasi pasti ingin berhasil, dengan membuat formulasi

strategi yang bagus pasti akan memberikan dampak yang baik”. (A.2,

09 Juli 2019)*°

“Ya pastinya kami harus punya inisiatif agar lembaga ini lebih baik

lagi mas, dengan cara membuat program yang bagus”. (A.1, 09 Juli

2019)*

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur melakukan tahap formulasi
strategi dengan cara membuat program-program yang bagus. Hal tersebut
dilakukan agar dapat memberikan dampak yang baik bagi organisasi.

Menurut Ismail Nawawi, formulasi strategi merupakan  proses
merancang dan memilah berbagai strategi yang bertujuan untuk menuntun

organisasi dalam mencapai suatu tujuan. Adapun tujuan dari formulasi

strategi adalah untuk mengetahui bagaiamana cara yang digunakan agar

139 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
149 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
11 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
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dapat menyesuaikan diri dan dapat lebih baik serta lebih cepat dalam
menghadapi persaingan yang ada.'* Hal tersebut memiliki persamaan
dengan hasil yang diperoleh di lapangan. Pada data lapangan dijelaskan,
bahwa BAZNAS Jawa Timur merancang dan memilah program-program
yang bagus. Hal tersebut akan berdampak pada minat donatur untuk
berdonasi di BAZNAS Jawa Timur.
4. Tahap Implementasi Strategi
BAZNAS Jawa Timur melakukan tahap implementasi strategi,
yang mana maksud dari implementasi strategi adalah strategi yang
dikembangkan dalam wujud real atau nyata. Pernyataan tersebut
berdasarkan hasil wawancara dengan informan sebagai berikut:
“Implementasi itu kan penerapan. Kami implementasikan dengan
membuat program yang menarik minat donatur. (A.4, 11 Juli
2019)*3
“Implementasi strategi di BAZNAS ini ya misalnya Jatim
Makmur, Jatim Cerdas, Jatim Sehat, dll. Di situ ada banyak
program mas”. (A.5, 11 Juli 2019)***
“Penerapan di sini ya kami membuat pengembangan program
yang lebih banyak lagi mas, melihat kondisi ekonomi dan sosial
mustahik”. (A.1, 09 Juli 2019)*°
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat

disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur melakukan tahap implementasi

strategi dengan cara membuat program yang menarik minat donatur,

142 |smail Nawawi, Manajemen Strategik Sektor Publik, (Jakarta: Dwiputra Pustaka Jaya,
2010), 15.

% Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.

1% Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.

%% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
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seperti halnya; program Jatim Makmur, Jatim Cerdas, Jatim Sehat, dan
lain-lain yang disesuaikan berdasarkan kondisi ekonomi dan sosial calon
mustahik.

Menurut Ismail Nawawi, implementasi strategi merupakan
strategi yang dikembangkan secara logis dalam wujud tindakan nyata.
Implementasi startegi merupakan hal yang rumit, karena manajer perlu
memiliki gagasan atau ide yang jelas mengenai isu-isu yang berbeda serta
bagaimana solusi untuk menghadapinya. *** Hal tersebut memiliki
persamaan dengan hasil yang diperoleh di lapangan. Pada data lapangan
dijelaskan, bahwa BAZNAS Jawa Timur mengembangkan dan membuat
program-program yang nyata dan didasarkan pada kebutuhan calon
mustahik.

5. Tahap Pengendalian Strategi

BAZNAS Jawa Timur melakukan tahap pengendalian strategi.
Tahap ini merupakan tahapan terakhir dalam proses manajemen strategis.
Tahap pengendalian strategi bertujuan untuk memastikan bahwa sistem
berjalan sebagaimana mestinya. Pernyataan tersebut berdasarkan hasil
wawancara dengan informan sebagai berikut:

“Di BAZNAS ini ada rapat rutin mas. Untuk melaksanakan

kegiatan secara maksimal, maka minimal sebulan sekali ada

rapat.” (A.1, 09 Juli 2019)*’

“Yang jelas sih kami rutin melakukan rapat mas. Mengevaluasi

apa saja yang menurut kami kurang pas gitu. Biar BAZNAS ini
lebih baik lagi sistemnya”. (A.2, 09 Juli 2019)**®

% |bid,. 15-16.
17 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
%% Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
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“...ya seperti organisasi pada umumnya mas, pasti tidak lepas dari
yang namanya rapat. Untuk mengevaluasi dan sebagai bahan
perbaikan ke depannya”. (A4, 11 Juli 2019)*°

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur melakukan tahap pengendalian
strategis dengan cara melakukan rapat rutin minimal setiap bulan sekali. Hal
tersebut bertujuan untuk mengevaluasi serta sebagai bahan perbaikan agar
sistem tetap dapat berjalan sebagaimana mestinya.

Pengendalian strategi merupakan tahapan akhir dari manajemen
strategi yang bertujuan untuk memastikan bahwa sistem berjalan
sebagaimana mestinya sesuai dengan tahapan-tahapan sebelumnya. Hal
tersebut memiliki persamaan dengan hasil yang diperoleh di lapangan. Pada
data lapangan dijelaskan, bahwa BAZNAS Jawa Timur melakukan
pengendalian strategi berupa rapat rutin setiap bulan untuk memastikan
sistem berjalan dengan baik sesuai dengan apa yang diprogramkan

sebelumnya.

2. Loyalitas Pelanggan (Donatur)
a. Pengertian Loyalitas Pelanggan (Donatur)
Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan terhadap
suatu produk atau jasa secara mendalam dan berlangganan untuk

melakukan pembelian secara ulang di masa mendatang secara

%% Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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konsisten. Dalam konteks penelitian ini, pelanggan diartikan sebagai
donatur. Loyalitas donatur adalah kesetiaan donatur untuk memberikan
donasi atau sumbangan kepada suatu lembaga secara konsisten.
Pernyataan tersebut berdasarkan hasil wawancara dengan informan
sebagai berikut:

“Loyalitas donatur itu yaaa kesetiaan donatur untuk tetap
zakat di sini”. (A.1, 09 Juli 2019)™°

”Loyal itu kan artinya setia ya mas, jadi ya maksud
loyalitas donatur itu kesetiaan donatur”. (A.5, 11 Juli
2019)"!
“...emm kesetiaan seseorang, maksud kami donatur untuk
memberikan sumbangan ke suatu lembaga”. (A.2, 09 Juli
2019)™2
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas
dapat disimpulkan, bahwa loyalitas donatur adalah kesetiaan donatur
untuk tetap memberikan donasi atau sumbangan. Hal tersebut sesuai
dengan pengertian bahwa maksud dari loyalitas donatur adalah
kesetiaan seseorang untuk memberikan donasi atau sumbangan kepada
suatu lembaga (BAZNAS Jawa Timur) secara konsisten.
b. Kategori Loyalitas Donatur di BAZNAS Jawa Timur
Menggolongkan loyalitas donatur perlu dilakukan oleh BAZNAS
Jawa Timur. Hal tersebut dilakukan untuk mengetahui seberapa besar

minat pelanggan terhadap suatu produk atau jasa. Ada empat kategori

dalam membagi tipe loyalitas donatur, yaitu: a). loyalitas merek fokal

150 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
31 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
152 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
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yang sesungguhnya (merek yang menjadi minatnya), b). loyalitas
merek ganda, c). pembelian ulang merek fokal dan nonloyal, dan d).
pembelian secara kebetulan. Dalam konteks penelitian ini, yaitu
seberapa minat donatur untuk tetap berdonasi di BAZNAS Jawa
Timur berdasarkan program yang dimiliki. Berikut adalah hasil
wawancara dengan informan mengenai empat kategori loyalitas
donatur di BAZNAS Jawa Timur sebagai berikut:

“Jadi gini mas, donasi yang masuk ke BAZNAS ini rata-rata

dari lembaga. Jadi ya tiap bulan itu biasanya zakatnya langsung

ke sini. Zakat ke sini jadi bukan karena kebetulan”. (A.1, 09

Juli 2019)™3

“Menurut saya ya zakat ke BAZNAS ini sudah menjadi pilihan

utama mas. Donatur minatnya zakat ke sini”. (A.3, 11 Juli

2019)"*

“..kan BAZNAS ini sebagai koordinator sekaligus operator,

sehingga donatur lebih minat zakat ke sini karena mungkin

sudah percaya atau alasan lainnya”. (A.4, 11 Juli 2019)*°

Hasil wawancara dengan informan di atas mengenai empat
kategori loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur menjelaskan
bahwa donatur melakukan zakat atau pun memberikan sumbangan
berdasarkan minat, bukan karena kebetulan dan donatur rutin
berdonasi setiap bulan, karena rata-rata donatur di BAZNAS Jawa
Timur dari lembaga.

Menurut Basu Dharmmesta, bahwa loyalitas merupakan

fenomena attudinal yang berkaitan dengan perilaku, atau merupakan

153 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
1% Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
1% Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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fungsi dari proses psikologis. Adapun yang dimaksud loyalitas merek
fokal yang sesungguhnya (true focal brand loyality), yaitu loyalitas
pada suatu merek tertentu yang menjadi minatnya.’®® Hal tersebut
memiliki persamaan dengan hasil yang diperoleh di lapangan. Pada
data lapangan dijelaskan, bahwa donatur di BAZNAS Jawa Timur
tergolong dalam kategori loyalitas merek fokal, dimana donatur di
BAZNAS Jawa Timur melakukan donasi atau memberikan
sumbangan berdasarkan minatnya.
c. Cara-Cara Membangun Loyalitas
Untuk membangun loyalitas donatur, BAZNAS Jawa Timur
memasarkan atau mempromosikan program yang dimiliki dengan
melakukan pemasaran proaktif. Pemasaran proaktif yaitu pemasar
menghubungi konsumen (donatur) dari waktu ke waktu mengenai
produk atau jasa baru yang ditawarkan. Pernyataan tersebut
berdasarkan informasi yang diperoleh dari informan sebagai berikut:

“Di sini  kami memperbanyak kesempatan-kesempatan untuk
sosialisasi kepada masyarakat”. (A.1, 09 Juli 2019)™’

“BAZNAS ini ada webnya mas, apalagi di era modern ini serba
online. Kami harus pintar-pintar memanfaatkannya. Terus ya
kalau ada majelis taklim atau gengajian gitu, kami biasanya
sosialisasi”. (A.2, 09 Juli 2019)"

“Kami selalu melakukan pemasaran atau promosi yang menarik.
Menghubungi donatur kalau ada program ini itu di BAZNAS,
sehingga mereka tertarik”. (A.4, 11 Juli 2019)*°

1% Basu Swastha Dharmmesta, Loyalitas Pelanggan: Sebuah Kajian Konseptual sebagai
Panduan bagi Peneliti, Jurnal Ekonomi dan Bisnis Indonesia, Vol. 14, No. 13, 1999, 5.

57 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.

158 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.

159 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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“Wah.. Gini mas. BAZNAS ini kan dalam melakukan promosi
itu bisa lewat online maupun offline. Untuk online ya bisa lewat
media sosial, website, dan lain-lain. Sedangkan kalau via offline
yaaa kami melakukan sosialisasi dengan cara mengirim surat
kepada instansi-instansi tertentu, kalo ada pengajian ya kami ikut
mempromosikan kepada jamaah, kemudian di masjid-masjid. Gitu
mas caranya”. (A.5, 11 Juli 2019)'%°
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam mempromosikan
program-program yang dimiliki menggunakan pemasaran proaktif, yaitu
dengan cara melakukan sosialisasi di berbagai kesempatan seperti di
majelis taklim dan masjid-masjid, menghubungi donatur via offline
maupun online. Hal tersebut memiliki persamaan atau sinkronisasi
dengan teori yang dikemukakan oleh Philip Kotler dan Kevin Lane.
Dalam teori Philip Kotler dan Kevin Lane, bahwa pemasaran
proaktif merupakan cara pemasaran dengan cara pemasar menghubungi
konsumen dari waktu ke waktu mengenai produk baru atau perbaikan
produk atau jasa.*®* Dalam hal ini, BAZNAS Jawa Timur melakukan
pemasaran proaktif dengan cara melakukan sosialisasi mengenai

program-program yang dimiliki, menghubungi donatur via online

maupun online secara berkala dari waktu ke waktu.

100 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
181 philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT Macanan Jaya
Cemerlang, 2009), 193-194.
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d. Faktor-Faktor yang Membentuk Loyalitas Donatur di BAZNAS Jawa
Timur
Dalam inovasi loyalitas donatur, organisasi atau lembaga perlu
memperhatikan faktor yang dapat membangun loyalitas pelanggan agar
tetap loyal atau setia kepada suatu produk atau jasa yang ditawarkan
oleh pemasar, di antaranya yaitu:
1. Kepuasan Pelanggan (Donatur)

Kepuasan pelanggan (donatur) diartikan sebagai kepuasaan
donatur setelah melakukan donasi di BAZNAS. Dalam membangun
loyalitas donatur, BAZNAS Jawa Timur perlu menerapkan pelayanan
yang optimal serta menjalin hubungan baik, agar donatur tidak
kecewa dan tetap loyal melakukan donasi atau zakat di BAZNAS.
Pernyataan tersebut berdasarkan informasi yang diperoleh dari
informan sebagai berikut:

“Kami mengutamakan pelayanan kepada donatur ya mas,
sebisa mungkin memperlakukan mereka dengan cara yang baik
dan sopan”. (A.5, 11 Juli 2019)*

“...setiap ada agenda besar gitu biasanya kami libatkan untuk
hadir, terus ya memberikan pelayanan yang baik. Menjaga
hubungan baik lah dengan mereka mas intinya”. (A.3, 11 Juli
2019)™3

“BAZNAS kan jualan jasa, layanan. Yang pertama tentunya
bagaimana semua donatur bisa silaturahim dengan BAZNAS.
Kami juga ketika ada kegiatan pendistribusian kami juga

mengundang donatur, terutama donatur yang besar-besar kita
libatkan”. (A.1, 09 Juli 2019)'**

162 Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
163 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
184 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam memberikan
kepuasan pelanggan (donatur) dengan cara memberi pelayanan yang
optimal serta membangun relasi atau hubungan yang baik dengan para
donatur, terutama kepada donatur yang donasinya lebih banyak
dilibatkan untuk mengikuti program yang dilakukan BAZNAS Jawa
Timur.

2. Kualitas Produk atau Jasa
Dalam membangun loyalitas pelanggan (donatur), BAZNAS
Jawa Timur perlu memperbaiki produk atau jasa yang ditawarkan.
Dalam hal ini, BAZNAS Jawa Timur membuat program-program
yang menarik donatur agar berdonasi di sini. Pernyataan tersebut
berdasarkan informasi dari informan sebagai berikut:
“Jadi program-program BAZNAS itu kita buat program yang
layak jual. BAZNAS harus pandai-pandai untuk membuat,
membuat.. apa namanya ee program-program yang menarik,
misalnya ada program properti, program perbaikan rumah tinggal.

(A1, 09 Juli 2019)*¢

“Caranya yaitu menggunakan program-program yang menarik”.
(A.2, 09 Juli 2019)*°

“Kami sebisa mungkin membuat program-program yang bagus
mas, jadi donatur itu tetap setia untuk mendonasikan sebagian
hartanya di sini”. (A.3, 11 Juli 2019)*’

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat

disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur membuat program-

165 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
166 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
187 Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
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program yang menarik, sehingga donatur tetap loyal atau setia
mendonasikan sebagian hartanya di BAZNAS Jawa Timur secara
rutin.
3. Citra
Dalam membangun loyalitas pelanggan (donatur), BAZNAS Jawa
Timur perlu menjaga citra atau nama baiknya. Pernyataan tersebut
berdasarkan informasi dari informan sebagai berikut:
“Menjaga nama baik BAZNAS ini kepada mereka itu penting
sekali. Jangan sampai citra BAZNAS ini jelek di mata donatur.
Kalau jelek, pastinya mereka gak akan zakat ke sini lagi mas”.
(A5, 11 Juli 2019)'%®
“Kami menjaga citra BAZNAS ini dengan baik tentunya.
Menjaga nama baik itu sangat penting sekali untuk menjaga
kepercayaan dari donatur”. (A.3, 11 Juli 2019)*
“.Jjangan sampai mereka ini kecewa, sehingga tidak mau zakat
ke sini lagi. Ibaratnya kalau BAZNAS ini sebuah produk, ya
gimana caranya membeli lagi. Dalam artian, citra kami di
masyarakat di mata mereka itu cukup bagus mas”. (A.4, 11 Juli
2019)*"°
Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa BAZNAS Jawa Timur dalam membangun
loyalitas donatur dengan cara menjaga citra atau nama baiknya agar
donatur tetap percaya dan tetap loyal atau setia berdonasi maupun
zakat ke BAZNAS Jawa Timur. Hal tersebut memiliki sinkronisasi

dengan pendapat yang dikemukakan oleh Ahmad Mardalis dalam

jurnalnya.

168
169
170

Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
Hasil Wawancara Narasumber A.3, Tanggal 11 Juli 2019.
Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.
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Menurut Ahmad Mardalis, citra merupakan hal yang dapat
mempengaruhi penilaian suatu produk atau jasa yang ditawarkan.
Citra yang baik akan memberikan dampak terhadap loyalitas
pelanggan. ' Pada kenyatannya, BAZNAS Jawa Timur dalam
membangun loyalitas donatur dengan cara menjaga citra baiknya.
Menjaga citra baik BAZNAS Jawa Timur akan dapat memberikan
dampak yang positif berupa kesetiaan donatur untuk melakukan
donasi.

4. Rintangan untuk Berpindah

Salah satu hal yang menjadi rintangan untuk berpindah dari
pelanggan (donatur) BAZNAS Jawa Timur disebabkan oleh faktor
hubungan emosional antara donatur dan pengurus BAZNAS Jawa
Timur. Pernyataan tersebut berdasarkan informasi yang diperoleh dari
informan sebagai berikut:

“Ada donatur itu yang sudah sering zakat ke sini, jadi ya

mungkin sudah menjadi apa yaaa.. suatu kegiatan gitu tiap bulan

untuk zakat ke sini”. (A.2, 09 Juli 2019)""?

“Kan tadi saya sudah jelaskan kalau BAZNAS ini menjalin

hubungan baik dengan donatur, nah di situ ada ikatan emosional

yang baik juga. Jadi mereka seneng kalo langsung zakat ke sini
sambil silaturahim dan ngobrol-ngobrol gitu, tanpa unsur

keterpaksaan mas”. (A.1, 09 Juli 2019)*"

“Zakat itu kan ibadah mas, mungkin mereka donatur ini sudah

sreg zakatnya ke BAZNAS ini. Mungkin mereka juga zakat di
tempat lain”. (A5, 11 Juli 2019)'"

11 Ahmad Mardalis, Meraih Loyalitas Pelanggan, Vol. 9, No. 2, 2005, 4-6.
72 Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
7% Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.
1% Hasil Wawancara Narasumber A.5, Tanggal 11 Juli 2019.
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Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa rintangan berpindah berupa kedekatan emosional
donatur dengan pengurus BAZNAS Jawa Timur, sehingga menjadikan
donatur tetap melakukan donasi atau zakat di BAZNAS Jawa Timur
tanpa adanya suatu unsur keterpaksaan dalam melakukan donasi atau

zakat.
3. Dampak (Impact)

Dampak merupakan pengaruh yang dinilai oleh pencapaian
kinerja yang dilakukan dalam suatu kegiatan yang telah dilakukan.
Pengaruh sendiri merupakan suatu kondisi yang terbentuk dimana adanya
hubungan sebab akibat antara sesuatu yang mempengaruhi dan yang
dipengaruhi. Dalam konteks penelitian ini, dampak yang dimaksud adalah
suatu akibat atau efek yang diterima pihak Badan Amil Zakat Nasional
(BAZNAS) Jawa Timur setelah menerapkan strategi untuk membangun
loyalitas donatur. Pernyataan tersebut berdasarkan informasi yang

diperoleh dari informan sebagai berikut:

“Yang pasti, setelah kami atau BAZNAS ini melakukan strategi-
strategi sedemikian rupa untuk membangun loyalitas donatur,
maka setiap tahun dana yang masuk di BAZNAS ini meningkat
secara signifikan mas. Saya tidak tahu persis persentasenya, yaaa
untuk lebih jelasnya nanti bisa sampean tanyakan kepada Pak
Kholik”. (A.2, 09 Juli 2019).*"

“Jadi trennya emang naik mas, nilai zakat setiap tahunnya
meningkat, baik di provinsi maupun kabupaten kota. Kalau
provinsi naiknya yaa 500 juta setiap tahunnya, BAZNAS provinsi

® Hasil Wawancara Narasumber A.2, Tanggal 09 Juli 2019.
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ya. Tetapi kalau kabupaten kota itu naiknya sangat signifikan,
sebelumnya 40 juta eee 40 milyar, ini sudah jadi 60 milyar”.
(A1, 09 Juli 2019)*®

“Kalo bicara soal dampak ya, yang pasti jumlah donatur dan
dana zakat yang masuk ke BAZNAS ini mengalami
peningkatan mas, untuk bulan-bulan ini cenderung naik karena
kemarin kan apalagi mendekati hari raya. Untuk bulan Mei itu
saja setahu saya dana yang masuk sekitar 2 milyar mas, yang
pasti lebih banyak lah”. (A.4, 11 Juli 2019)"""

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan di atas dapat
disimpulkan, bahwa setelah BAZNAS Jawa Timur menerapakan strategi
mengenai loyalitas donatur, maka donasi atau zakat yang masuk ke
BAZNAS Jawa Timur semakin banyak. Hal tersebut berdasarkan
bertambahnya jumlah donatur dan jumlah donasi yang masuk ke
BAZNAS Jawa Timur. Hal tersebut sesuai dengan pengertian dampak,

bahwasannya dampak adalah kaitan yang dapat mendatangkan akibat.

Dampak dapat menyebabkan perubahan dalam sebuah sistem.!™
Dampak adalah pengaruh yang dinilai oleh pencapaian kinerja yang
dilakukan dalam suatu kegiatan yang telah dilakukan. Adapun indikator
tersebut tidak dapat diukur dalam kurun waktu yang singkat. Secara
singkat, dampak dapat disimpulkan sebagai suatu hasil dalam jangka

panjang dan lebih luas efeknya.

176 Hasil Wawancara Narasumber A.1, Tanggal 09 Juli 2019.

Y7 Hasil Wawancara Narasumber A.4, Tanggal 11 Juli 2019.

18 D. Wirah Aryoso dan Syaiful Hermawan, Kamus Pintar Bahasa Indonesia, Jakarta: Hi
Fest, 2016), 127.
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Dampak merupakan pengaruh yang mendatangkan sebuah akibat
yang berupa akibat baik maupun akibat buruk. Pengaruh sendiri
merupakan suatu kondisi yang terbentuk dimana adanya hubungan
sebab-akibat antara sesuatu yang mempengaruhi dan yang dipengaruhi.
Dalam konteks penelitian ini, dampak yang dimaksud adalah suatu
akibat atau efek yang diterima pihak Badan Amil Zakat Nasional
(BAZNAS) Jawa Timur setelah menerapkan strategi inovasi untuk
mendapatkan loyalitas donatur. Adapun dampak dari strategi inovasi
loyalitas donatur ialah berupa semakin banyaknya donasi atau zakat yang

masuk ke BAZNAS Jawa Timur.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan mengenai strategi inovasi
loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur, penulis dapat mengambil konklusi

atau kesimpulan sebagai berikut:

1. Strategi yang digunakan BAZNAS Jawa Timur dalam inovasi loyalitas donatur

yaitu dengan cara sebagai berikut:

a. BAZNAS Jawa Timur pada setiap bulan November membuat RKAT (Rencana
Kerja dan Anggaran Tahunan) yang berguna sebagai motivasi untuk mencapai
target tahun depan. Hal tersebut sebagai garis pedoman untuk membuat strategi-

strategi inovasi yang bertujuan untuk mendapatkan loyalitas donatur.

b. Melakukan pemasaran proaktif; dilakukan dengan cara melakukan sosialisasi
ataupun menghubungi donatur dari waktu ke waktu mengenai program-program

yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur, baik via online maupun offline.

2. Dampak dari strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur yaitu
para donatur memiliki semangat lebih untuk melakukan donasi. Para donatur
memiliki ketertarikan untuk mendonasikan sebagian hartanya, lalu dengan dirinya
sendiri memprofil BAZNAS Jawa Timur sedemikian rupa untuk mengajak yang
lain melakukan donasi, sehingga berdampak pada donasi yang masuk ke

BAZNAS Jawa Timur semakin banyak.

101
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B. Saran dan Rekomendasi
Berdasarkan hasil kesimpulan di atas, maka penulis memberikan saran dan

rekomendasi kepada BAZNAS Jawa Timur sebagai berikut:

1. Loyalitas donatur merupakan hal yang penting bagi suatu lembaga yang
berorientasi kepada kesejahteraan umat. Maka dari itu, penulis menyarankan agar
BAZNAS Jawa Timur tetap membuat strategi-strategi yang inovatif untuk
mendapatkan loyalitas donatur serta mempertahankan atau mengembangkan

strategi yang telah diterapkan.

2. Mengingat minimnya SDM di BAZNAS, khususnya bidang pengumpulan. Di
era yang serba digital ini, perlu kiranya BAZNAS Jawa Timur membuat aplikasi
yang dapat dihubungkan secara langsung dengan gadget para donatur untuk
mengirimkan notifikasi atau pemberitahuan secara otomatis, sehingga lebih
efisien. BAZNAS harus berani dalam merekrut SDM yang berkualitas untuk
mengerjakan program-programnya, sehingga tidak kalah dengan lembaga zakat

swasta.

C. Keterbatasan Peneliti

Dalam penyelesaian skripsi ini, peneliti memiliki keterbatasan. Peneliti
belum bisa memperoleh dan menyajikan data secara menyeluruh dan mendetail
mengenai strategi inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur. Peneliti
juga belum mengetahui praktik langsung mengenai penerapan strategi inovasi
loyalitas donatur. Peneliti juga menyadari, bahwa informasi yang diperoleh

dalam penelitian ini masih ada yang kurang sempurna.
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA

Apa urgensi dari strategi pada BAZNAS Jawa Timur?

Apa saja tahap-tahap dalam proses manajemen strategis di BAZNAS Jawa
Timur?

Apa saja kekuatan yang dimiliki oleh BAZNAS?

Apa saja kelemahan yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur?

Apa saja peluang yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur?

Apa saja ancaman yang dimiliki oleh BAZNAS Jawa Timur?

Apa saja rangkaian dalam menentukan dan menetapkan arah organisasi di
BAZNAS Timur?

Apa saja rangkaian dalam menentukan Visi Misi di BAZNAS Timur?

Apa saja rangkaian dalam menentukan Jati Diri di BAZNAS Timur?

Apa saja tahap formulasi strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa
Timur?

Apa saja tahap implementasi strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa
Timur?

Apa saja tahap pengendalian strategi yang dilakukan oleh BAZNAS Jawa
Timur?

Bagaimana penggolongan loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur?
Bagaimana cara inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur?
Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran dasar?

Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran reaktif?

Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran bertanggung
jawab?

Apakah di BAZNAS Jawa Timur melakukan pemasaran proaktif?

Apa saja faktor-faktor yang membentuk loyalitas donatur di BAZNAS
Jawa Timur?

Apakah kepuasan pelanggan merupakan faktor yang membentuk loyalitas
donatur di BAZNAS Jawa Timur?
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21. Apakah kualitas produk atau jasa (program) merupakan faktor yang
membentuk oyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur?

22. Apakah citra merupakan faktor yang membentuk loyalitas donatur di
BAZNAS Jawa Timur?

23. Apakah rintangan untuk berpindah merupakan faktor yang membentuk
loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur?

24. Apa saja dampak dari inovasi loyalitas donatur di BAZNAS Jawa Timur?
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