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ABSTRAK 

Penelitian ini mengkaji strategi customer care yang diterapkan 

oleh Dompet Dhuafa Jawa Timur dalam upaya meningkatkan tingkat 

kepuasan donatur. Kepuasan donatur memiliki peran yang sangat 

penting dalam membangun kepercayaan serta menjamin 

keberlangsungan lembaga filantropi. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Teknik pengumpulan 

data dilakukan melalui wawancara, observasi, dan dokumentasi. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa strategi customer care Dompet Dhuafa 

Jawa Timur mencakup pelayanan yang cepat dan tanggap, 

penyampaian informasi yang terbuka, kemudahan dalam mengakses 

layanan, serta penanganan keluhan dan kebutuhan donatur secara 

berkelanjutan. Penerapan strategi tersebut terbukti mampu 

meningkatkan kepuasan donatur, yang tercermin dari meningkatnya 

loyalitas serta kepercayaan donatur terhadap lembaga. Oleh karena itu, 

customer care memiliki peran strategis dalam memperkuat citra positif 

dan menjaga keberlanjutan Dompet Dhuafa Jawa Timur sebagai 

lembaga pengelola zakat, infak, dan sedekah. 

Kata Kunci : Customer Care, Kepuasan Donatur, Dompet 

Dhuafa, Strategi Pelayanan, Filantropi 
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Abstract 

This study examines the customer care strategies 

implemented by Dompet Dhuafa East Java in an effort to 

increase donor satisfaction. Donor satisfaction plays a very 

important role in building trust and ensuring the sustainability 

of philanthropic institutions. This study uses a qualitative 

approach with a descriptive method. Data collection techniques 

were carried out through interviews, observations, and 

documentation. The results show that Dompet Dhuafa East 

Java's customer care strategy includes fast and responsive 

service, open communication, easy access to services, and 

continuous handling of donor complaints and needs. The 

implementation of this strategy has proven to increase donor 

satisfaction, as reflected in increased donor loyalty and trust in 

the institution. Therefore, customer care plays a strategic role in 

strengthening the positive image and maintaining the 

sustainability of Dompet Dhuafa Jawa Timur as an institution 

that manages zakat, infaq, and alms. 

 

Keywords: Customer Care, Donor Satisfaction, Dompet 

Dhuafa, Service Strategy, Philanthropy 
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