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ABSTRAK 

STRATEGI PELAYANAN DALAM UPAYA MENJAGA 

LOYALITAS MUZAKKI DI BAZNAS  

KOTA BANDAR LAMPUNG 

 

Oleh  

AHMAD TATA TRIADI  
 

Perkembangan dan peningkatan strategi pelayanan lembaga zakat 

dari tahun ketahun semakin menjadi perhatian para muzakki. Hal ini 
dapat dilihat dari ketatnya persahingan dalam mencapai kualitas 
pelayanan yang optimal, orientasi dunia penghimpun dana (fundraising) 

telah mengalami perubahan dari program orientasi ke peningkatan 
orientasi muzzaki. Dalam hal ini perusahaan harus mempertimbangkan 

loyalitas muzakki selain dari pencapaian keuntungan maksimal.  
Tujuan penelitian ini adalah Untuk mengetahui strategi 

pelayanan dalam upaya menjaga loyalitas muzakki pada BAZNAS Kota 

Bandar Lampung. jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah 
penelitian kualitatif, dengan berfokus pada konsep penelitian deskriptif, 
peneliti berusaha untuk menggambarkan atau menjelaskan segala 

kejadian dan peristiwa sesuai dengan fakta yang ada di lapangan. Dengan 
tujuan yaitu memaparkan atau menggambarkan secara sistematis. 

Metode yang digunakan adalah metode wawancara, metode observasi dan 
metode dokumentasi. Wawancara dilakukan kepada ketua dan juga 
beberapa divisi lainnya di BAZNAS Kota Bandar Lampung yang 

memberikan data yang diperlukan dalam penelitian. Observasi dilakukan 
menggunakan data langsung dari objek penelitian dan dokumentasi 
dilakukan guna mendapatkan data berupa catatan dan berkas yang 

berhubungan dengan Strategi Pelayanan Dalam Upaya Menjaga Loyalitas 
Muzakki Di Baznas Kota Bandar Lampung. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Strategi Pelayanan Dalam 

Upaya Menjaga Loyalitas Muzakki Di Baznas Kota Bandar Lampung 
sudah cukup baik dan sudah dapat dikatakan berhasil karena dibuktikan 

dengan Kekuatan dari Baznas Kota Bandar Lampung berupa 5 program 
unggulan seperti Baznas Taqwa, Baznas Cerdas, Baznas Sehat, Baznas 
Mandiri dan Baznas Peduli. Selain itu juga dibuktikan melalui 

transparansi, terciptanya kepuasaan, baik kepuasaan para muzakki 
maupun para mustahiq sehingga sehingga terciptanya loyalitas di Baznas 
Kota Bandar Lampung yang baik dan adanya peningkatan perolehan 

zakat dan wakaf yang diperoleh dan yang tersalurkan kepada para 
mustahiq. Laporan keuangan tersebut berupa neraca, laporan perubahan 

dana dan laporan perubahan aset kelolaan. Dari hasil laporan keuangan 
berbentuk neraca mengalami kenaikan yang signifikan. 

Kata Kunci : Strategi Pelayanan dan Loyalitas Muzakki 
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ABSTRAK 

 

STRATEGI PELAYANAN DALAM UPAYA MENJAGA 

LOYALITAS MUZAKKI DI BAZNAS  

KOTA BANDAR LAMPUNG 

. 

 The development and improvement of the service strategy of 

zakat institutions from year to year has increasingly become a concern 

for muzakki. This can be seen from the intense competition in 

achieving optimal service quality, the orientation of the world of 

fundraising has changed from an orientation program to an increase in 

muzzaki orientation. In this case the company must consider 

muzakki's loyalty apart from achieving maximum profit. 

 The purpose of this study was to determine the service 

strategy in an effort to maintain muzakki's loyalty to the BAZNAS of 

Bandar Lampung City. the type of research used by researchers is 

qualitative research, by focusing on descriptive research concepts, 

researchers trying to describe or explain all events and events in 

accordance with the facts in the field. With the aim of describing or 

describing systematically. The method used is the interview method, 

observation method and documentation method. Interviews were 

conducted with the chairman and also several other divisions at 

BAZNAS Bandar Lampung City which provided the data needed in 

the research. Observations were made using direct data from the 

research object and documentation was carried out in order to obtain 

data in the form of notes and files related to the Service Strategy in an 

Effort to Maintain Muzakki Loyalty at Baznas Bandar Lampung City. 

 The results of this study indicate that the Service Strategy in 

an Effort to Maintain Muzakki Loyalty at Baznas City of Bandar 

Lampung is quite good and can be said to be successful because it is 

proven by the Strength of Baznas City of Bandar Lampung in the form 

of 5 superior programs such as Baznas Taqwa, Baznas Smart, Baznas 

Sehat, Baznas Mandiri and Baznas Cares. In addition, it is also proven 

through transparency, the creation of satisfaction, both the satisfaction 

of the muzakki and the mustahiq so as to create good loyalty at the 

Baznas of Bandar Lampung City and an increase in the acquisition of 

zakat and waqf obtained and distributed to mustahiq. The financial 

reports are in the form of a balance sheet, a report on changes in funds 

and a report on changes in assets under management. From the results 

of the financial statements in the form of a balance sheet experienced 

a significant increase. 

Keywords: Service Strategy  
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MOTTO 

 

 

                            

 

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan, Maka 

apabila engkau telah selesai (dari suatu urusan), tetaplah bekerja 

keras (untuk urusan yang lain), dan hanya  

kepada TUHAN mu lah engkau berharap” 

(QS. Al-Insyirah, 6-8) 

 

 

“ Tidak ada mimpi yang gagal, yang ada hanyalah mimpi yang 

tertunda, jika merasa gagal dalam mencapai mimpi, jangan khawatir 

mimpi-mimpi lain bisa diciptakan” 

 

(Windah Basudara) 
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BAB 1 

 PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul  

Skripsi ini berjudul “STRATEGI PELAYANAN DALAM 

UPAYA MENJAGA LOYALITAS MUZAKKI DI BAZNAS 

KOTA BANDAR LAMPUNG ‟ supaya tidak salah ketika 

membaca judul skripsi ini, jadi akan dipaparkan dari kata perkata 

judul diatas yakni. 

Istilah strategi berawal dari bahasa Yunani "stratego" yang 

terdiri dari kata strato yang berarti kekuatan bersenjata dan "citra 

diri" dan yang berarti kepala, karena dalam teknik dapat berarti 

metodologi atau metode untuk mencapai suatu tujuan. Oleh 

karena itu, tentu saja prosedur tersebut dapat diartikan sebagai 

suatu perkembangan dari langkah-langkah umum, khususnya 

strategi atau cara-cara pengelolaan zona perang.
1
 

Strategi menurut Malayu S.P Hasibuan pada hakikatnya 

adalah menentukan strategi yang harus dilakukan untuk 

memungkinkan tercapainya hasil yang ideal, sukses, dan dalam 

jangka waktu yang relatif singkat dan pasti menuju tujuan yang 

telah ditetapkan. Sementara itu, menurut Serdamayanti, prosedur 

adalah suatu rencana yang berlarut-larut, diikuti dengan kegiatan-

kegiatan yang ditujukan untuk mencapai tujuan-tujuan tertentu 

yang sebagian besar merupakan kemenangan.
2 

Menurut Griffin adalah tujuan yang luas untuk mencapai 

tugas hierarkis. Berhasil, namun metodologinya juga dirancang 

untuk menjaga kemudahan pengelolaan asosiasi dalam iklim di 

mana asosiasi melakukan aktivitasnya.
3 

Dari pengertian di atas, para ahli beropini jika metodologi 

sangat penting mengingat proses adalah suatu cara atau rencana 

yang akan dilakukan oleh suatu organisasi atau yayasan untuk 

mencapai suatu tujuan yang ingin mereka capai. 

                                                     
 1 Anwar Arifin, Strategi Komunikasi, (Bandung: Armiko,1989), 55. 

 2 Sedamaryanti, Manajemen Strategi,(Bandung: PT Refika Aditama, 

2014), 2. 
 3 Ernie Tisnawati Sule, Kurniawan Saefullah, Pengantar Manajemen, 

(Jakarta: Prenadamedia Group,2005), 132. 



 

 
2 

Menurut Kotler, administrasi ialah setiap perpindahan atau 

kegiatan yang dapat dilakukan oleh satu pihak kepada pihak lain, 

yang pada dasarnya tidak penting dan tidak mengarah pada 

kepemilikan. Organisasi adalah segala kegiatan atau keuntungan 

yang diberikan oleh pihak lain yang pada dasarnya tidak penting 

dan tidak memikirkan kepemilikan setiap orang. 

Menurut William J. Stanton Administrasi adalah tindakan 

yang dapat dicirikan secara mandiri yang pada dasarnya sukar 

dipahami, yaitu kepuasan, kebutuhan, dan tidak perlu terikat pada 

penawaran barang atau layanan yang berbeda.
4
 Sementara itu, 

menurut Bharata, administrasi adalah gerakan atau rangkaian 

kegiatan yang terjadi dalam hubungan langsung antara seseorang 

dengan orang lain atau mesin secara nyata, dan memberikan 

loyalitas konsumen. 

Dari pengertian tersebut cenderung diduga bahwa pertolongan 

adalah segala kegiatan yang memuaskan orang lain, bersifat 

immaterial dan tidak menimbulkan harta benda yang diberikan 

oleh satu pihak kepada pihak lain yang disertai dengan 

kenyamanan dalam memenuhi kebutuhannya. Kantor Amil Zakat 

Umum yang menawarkan jenis bantuan yang lebih baik kepada 

daerah setempat biasanya memutuskan bantuan yang lebih tinggi. 

Menurut Tjiptono, ketabahan kerap dikaitkan dengan perilaku 

pembelian ulang. Keduanya saling terkait, namun pada 

kenyataannya keduanya unik. Dalam pengaturan merek, misalnya, 

kehandalan mencerminkan kewajiban mental untuk merek 

tertentu, meskipun perilaku pembelian kembali secara eksklusif 

khawatir tentang membeli merek tertentu yang serupa berulang 

kali. 

Muzakki adalah seorang muslim yang wajib mengeluarkan 

zakatnya atau seseorang yang wajib mengeluarkan zakat hartanya, 

seperti zakat mal atau zakat fitrah. Untuk zakat mal sendiri, 

mengingat sumbernya memenuhi kebutuhan yang telah ditetapkan 

oleh syariat Islam, sedangkan zakat fitrah adalah zakat yang 

dikeluarkan selama bulan Ramadhan secara seolah-olah. 

                                                     
 4 Moenir, Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia, (Jakarta: Bumi 

Aksara, 2010) 
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mengeksploitasi hiburan berbasis web. Yayasan BAZNAS juga 

tidak hanya menerima zakat saja, namun juga menerima infaq, 

infak dan dana sosial lainnya. 

Dengan demikian, berdasarkan gambaran di atas, apa yang 

tersirat dicatat pada judul proposal “Strategi Pelayanan dalam 

Upaya Menjaga Loyalitas Muzakki di BAZNAS Kota Bandar 

Lampung” menurut penulis adalah cara cara lembaga Badan Amil 

Zakat dalam melayani orang dalam bentuk barang maupun jasa 

agar masyarakat terus menerus menyalurkan dada nya secara 

berulang ulang ke BAZNAS Kota Bandar Lampung.  

 

B. Latar Belakang  Masalah 

Badan Amil Zakat menjadi yayasan pengurus zakat yang 

disusun oleh otoritas publik ternyata kerangka administrasinya 

masih belum ideal dan daerah atau muzakki setempat kurang 

percaya terhadapnya. Artinya sebenarnya harus ditingkatkan 

untuk menjaga keimanan para muzakki agar manfaat 

pendayagunaan zakat menjadi wajar. Prosedur penatausahaan 

zakat yang baik akan menciptakan kepercayaan lokal hingganya 

individu akan terdorong untuk menyalurkan hartanya ke Badan 

Amil Zakat Umum (BAZNAS) daripada mengalihkannya 

langsung ke mustahik zakat. 

   Untuk situasi ini Badan Amil Zakat Masyarakat Lampung 

(BAZNAS) harus memiliki pilihan untuk datang dengan 

metodologi sebagai dasar acuan dalam asosiasi ahli. Dengan 

menitikberatkan pada teknik bantuan yang layak, BAZNAS 

Lampung diharapkan dapat menyelamatkan dirinya sendiri 

sehingga dapat eksis dalam menggunakan subsidi publik mulai 

saat ini. BAZNAS yang berada di wilayah Lampung dalam 

pengelolaan Zakat memiliki strategi yang diharapkan mampu 

menambah penguatan keuangan ummat, khususnya masyarakat 

Bandar Lampung dan unsur lingkungannya.
5
 

Lembaga Amil Zakat Umum seharusnya sudah memahami 

                                                     
 5 Muklisin, “Strategi Pengelolaan Zakat Dalam Upaya Pengembangkan 
Usaha Produktif (Studi Kasus Pada BAZNAS Kabupaten Bung "( Jurnal Ilmiah 

Syariah ,2018), 7. 
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pentingnya kepercayaan pembeli dan lembaga yang dibingkai 

sebagai pihak yang unggul dalam menghadapi persaingan. Badan 

Amil Zakat Umum perlu menghimpun, mengawasi dan menjaga 

amanah muzakki dan yayasan selaras pada persaingan ketat dalam 

klasifikasi program tertentu. Oleh karena itu, untuk memenangkan 

persaingan dalam era penciptaan inovasi ini, kualitas administrasi 

saat ini bukanlah suatu hal yang patut dibanggakan, karena setiap 

pengelola keuangan dapat membuat program dengan sangat baik. 

Metode bantuan saat ini sudah menjadi standar yang dapat dengan 

mudah dan langsung dimiliki oleh setiap penyelenggara Amil 

Zakat Umum. 

          Pergantian peristiwa dan peningkatan teknik penolong 

organisasi zakat dari tahun ke tahun semakin menjadi 

kekhawatiran bagi muzakki. Hal ini terlihat dari persaingan yang 

sangat ketat dalam mencapai kualitas bantuan yang ideal, arah 

dunia penghimpunan uang telah berubah dari program yang diatur 

menjadi muzakki yang terletak terpisah.Pada hal ini perusahaan 

harus mempertimbangkan loyalitas muzakki selaon pencapaian 

keuntungan maksimal. 

Kepercayaan dan citra lembaga muzakki dibutuhkan untuk 

membangkitkan  loyalitas muzakki terhadap Badan Amil Zakat 

Nasional, muzakki yang telah memiliki loyalitas kepada Badan 

Amil Zakat Nasional cendrung menjalani berulang dan mencari 

apa yang dibutuhkannya kepada Badan Amil Zakat Nasional 

tersebut. Ketergantungan adalah tingkat muzakki yang telah 

mengeluarkan zakat dalam kurun waktu tertentu. Kantor Amil 

Zakat Umum perlu menjaga kehandalan tersebut karena dengan 

menjaga keteguhan muzakki ini ialah upaya strategi pelayanan 

yang lebih efektif . 
6
 

Menjadi usaha membangun kepercayaan publik, perusahaan 

perlu mengutamakan jenis ciptaannya. Sebagai organisasi yang 

berpartisipasi dalam bidang bantuan, tentunya yang harus 

ditingkatkan dan diubah menjadi manfaat adalah perspektif 

bantuan yang dibawa oleh lembaga melalui SDM-nya. Maka 

                                                     
 6 Sholicha “ Strategi Membangin Loyalitas Donatur Badan Amil Zakat 

Nasional Al- Azhar Peduli Umat”  STEU SEBI (Depok : 2015 ), 3.  
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untuk situasi ini, penting untuk memiliki kepercayaan yang 

digerakkan oleh HR (perwakilan) dalam menawarkan jenis 

bantuan ke daerah setempat. 

Cara yang paling umum untuk mendapatkan kepercayaan 

pelanggan atau masyarakat tentunya bukanlah hal yang mudah, 

tentunya memberikan kesulitan tersendiri bagi perusahaan atau 

organisasi untuk bersaing dalam mendapatkan kepercayaan dari 

pelanggan atau masyarakat yang menggunakan jasanya. Dari 

kepercayaan ini tentunya kepuasan akan dihargai dengan 

pelayanan yang diberikan kepada konsumen atau daerah. 

Kemudian, administrasi menjadi salah satu variabel yang sangat 

penting dalam menentukan kepuasan klien atau lokal. 

Administrasi dipandang sebagai kerangka kerja yang terdiri 

dari dua bagian utama, khususnya tugas administrasi, yang 

seringkali tidak terdeteksi atau tidak jelas bagi klien (pusat 

administrasi atau di belakang panggung) dan penyampaian 

administrasi yang umumnya terlihat atau diketahui oleh klien 

(depan). kantor atau panggung depan). Hal ini menunjukkan 

bahwa ada hubungan antara inspirasi yang dibawa oleh organisasi 

spesialis (dukungan klien) untuk menawarkan dukungan yang 

paling ekstrim dan memuaskan klien, dengan perilaku dan 

mentalitas yang menunjukkan bantuan yang besar. Oleh karena 

itu, administrasi juga harus ditegakkan oleh kerangka yang saling 

terkait antara pusat administrasi dan kantor depan. 

Menjaga loyalitas muzakki memang sangat penting, tentunya 

dari pihak lembaga harus memberikan laporan terkait dana zakat 

yg telah disalurkan untuk kegiatan apa. Terlebih sekarang 

merupakan masa masa pemulihan ekonomi dari dampak pamdemi. 

Umumnya masyarakat mendapatkan penghasilan yg berkurang 

dibandingkan penghasilan sebelum pandemi. Dalam artian masa 

sekarang ini tidak semudah dulu dalam mendapatkan uang, 

sehingga ketika muzakki masih mau memberikan zakatnya meski 

pendapatan berkurang itupun sudah sangat bagus. Ada beberapa 

lembaga yg belum bisa beroperasi kembali akibat pandemi, oleh 

sebab itu bagi lembaga yg masih mendapatkan saluran dari dana 

zakat, infak, sedekah, wakaf dan hibah tentunya ada keuntungan 
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tersendiri bagi lembaga tersebut karena masih mendapatkan 

kepercayaan dari muzakki.  

Sehingga, alangkah lebih baiknya lembaga memberikan 

laporan kepada muzakki terkait penyaluran dana zakat, misalkan 

untuk kegiatan bantuan sembako bagi 8 asnaf atau bisa juga 

lembaga tersebut lebih cepat tanggap terhadap bencana alam. 

Ketika alokasi dana zakat  sering dilaporkan pada muzakki, saya 

rasa hal tersebut bisa menambah rasa percaya muzakki terhadap 

lembaga tersebut. Dengan demikian loyalitas muzakki akan 

terbentuk akibat dari kepercayaan tadi.  

Kehadiran zakat sebagai salah satu amalan wajib dalam 

Islam sangat berimplikasi pada bantuan pemerintah terhadap 

individu. Zakat biasanya dibagikan untuk mengatasi masalah 

orang-orang yang kurang beruntung sehingga mereka dapat terus 

melanjutkan kehidupan mereka. Unsur-unsur yang mempengaruhi 

konsistensi dalam membayar zakat adalah karena lugas, mahir, 

memberikan akomodasi dalam membayar zakat dan bantuannya 

baik. 

Sifat administrasi kelembagaan akan mempengaruhi 

konsistensi muzzaki dan membayar zakat untuk membuat 

ketergantungan muzakki. Salah satu cara mengumpulkan 

cadangan zakat infak dan shodaqah adalah dengan mencari 

muzakki sebanyak yang diharapkan dalam keadaan tersebut. 

Badan Amil Zakat Masyarakat (BAZNAS) dan para ketua zakat 

lainnya akan mendapatkan satu ton muzakki jika dipandang siap 

memberikan pemenuhan kepada muzakki tersebut. Pemenuhan 

muzakki yang dilakukan dapat memberikan beberapa keuntungan, 

misalnya hubungan antara Organisasi Amil Zakat Umum dan para 

penyumbang akan terjalin baik, memberikan landasan yang layak 

untuk melakukan realokasi, menyusun proposal pertukaran 

informal yang membantu Kantor Amil Zakat Umum dan membuat 

keandalan untuk muzaki. Jika merasa puas dan tabah, ini 

kesempatan yang baik bagi Organisasi Amil Zakat untuk 

mendapatkan muzakki baru. Dalam meningkatkan aset dan 

menjaga kehandalan muzakki, berbagai metodologi dijalankan. 

Diantaranya adalah memberikan dukungan yang besar dalam 
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mengelola muzakki baik secara prinsip maupun praktik. Demikian 

pula cara lain yang digunakan, khusus untuk muzakki yang 

merasa memiliki sumber daya yang sangat besar.
7
 

Sifat pertolongan yang besar inilah yang menjadikan 

muzzaki terpenuhi, karena harapan dan kebutuhannya telah 

terpenuhi. Selain memperluas pemenuhan muzakki, Organisasi 

Amil Zakat Umum juga harus fokus pada standar yang berbeda, 

yaitu keterusterangan dan tanggung jawab. Pengurus zakat, 

termasuk Lembaga Amil Zakat Umum, dianggap amatir karena 

tidak menjalankan standar tanggung jawab dan keterusterangan. 

Untuk mengimbangi muzakki yang kini dimiliki oleh Kantor Amil 

Zakat Umum, BAZNAS harus meningkatkan keterampilannya 

dalam mengawasi cadangan zakat. Keterusterangan dan tanggung 

jawab BAZNAS yang diperluas dapat membuat muzakki semakin 

yakin untuk mengarahkan harta zakatnya kepada Organisasi Amil 

Zakat Umum. Pemenuhan muzakki merupakan salah satu kunci 

dalam menjadikan kehandalan muzakki. 

Menurut Rulian NA, Anggraeni L dan Lubis D 

menyampaikan bahwa dampak dari gambaran Organisasi Amil 

Zakat Masyarakat merupakan variabel yang mempengaruhi 

muzaki dalam memilih yayasan zakat, kemudian mengungkapkan 

ada beberapa unsur yang mempengaruhi muzaki dalam memilih 

Yayasan Zakat. Organisasi Amil Zakat. Pertama, gambaran yang 

baik tentang organisasi menurut masyarakat umum dengan terus-

menerus bekerja pada sifat administrasinya, khususnya 

meningkatkan derajat kualitas yang teguh, daya tanggap, 

konfirmasi, substansial, dan kasih sayang. Kedua, laporan 

pertanggungjawaban pendistribusian zakat diberikan oleh dan 

oleh muzaki agar muzaki lebih percaya kepada BAZNAS.
8
 

Berdasarkan kegiatan pra-penelitian di BAZNAS Kota 

                                                     
 7 Ahmad Mukhlis dan Irfan Syauqi Beik, Analisis faktor – faktor yang 
memengaruhi Tingkat Kepatuhan Membayar Zakat : Studi Kasus Kabupaten Bogor 

,(Bogor : Jurnal al-Muzara’ah, vol, No.1, 2013), 101. 
 8 Rulian NA, Anggraeni L, Lubis D Analisis Faktor-Faktor Yang 

Memengaruhi Muzaki Dalam Memilih Organisasi Pengelola Zakat (OPZ): Studi 
Kasus di Badan Amil Zakat Nasional Kota Bogor, Jurnal Al-Muzara’ah, Vol. 3, No. 1  

. 31 – 32. 
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Bandar Lampung  Senin 21 Februari 2022, Hasil Wawancara 

Kepada Bpk. Doni Ferianto selaku Kepala Pelaksana, ada 

beberapa permasalahan yang dapat teridentifikasi mengenai 

pelayanan dalam upaya menjaga loyalitas muzzaki khususnya 

pertanyaan para muzaki dalam pendistribusian zakat, maka pada 

saat itu terjadi pengangkutan yang tidak terarah, penerimaan zakat 

belum ideal padahal potensi zakat masih ada,dan belum terjaganya 

loyalitas muzzaki kepada Badan Amil Zakat Nasional.
9
 Atas dasar 

itu untuk permasalahan tersebut mempunyai hubungan secara 

langsung dengan muzzaki dan demikian juga secara langsung 

akan berdampak pada Kantor Amil Zakat Umum, di mana segala 

sesuatu yang terpaku pada kehandalan muzzaki terhadap 

Organisasi Amil Zakat Umum belum dapat dipertahankan. Secara 

hipotetik, pengabdian muzzaki akan terbingkai dari administrasi 

yang telah diselesaikan oleh organisasi, sehingga efek muzzaki 

terpenuhi bahwa mereka telah memberikan aset mereka kepada 

lembaga, yang dengan demikian akan mendorong sikap tabah 

dalam berperilaku muzzaki. 

Masalah dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 

seberapa besar prosedur upaya administrasi selanjutnya yang 

dimiliki terhadap pemenuhan dan pengabdian muzzaki. 

Dengan permasalahan tersebut, penelitian ini mencoba 

menjawab permasalahan tersebut dengan melihat hipotesis dan 

kenyataan yang terjadi. Untuk melihat apakah bantuan tersebut 

layak atau tidak selaras pada kepercayaan muzakki, para ahli 

tertarik memimpin penjajakan untuk mengetahui sejauh mana 

prosedur pendampingan yang diselesaikan oleh BAZNAS Kota 

Bandar Lampung, dengan didukung izin yang telah diberikan dari 

lembaga BAZNAS untuk dapat melaksanakan penelitian, serta 

informasi dan data-data yang dimiliki pihak BAZNAS yang dapat 

digunakan sebagai data pendukung. Atas dasar itu pengkaji 

tertarik menjalani tinjauan pada tema “STRATEGI 

PELAYANAN DALAM UPAYA MENJAGA LOYALITAS 

MUZAKKI DI BAZNAS KOTA BANDAR LAMPUNG” ialah 

                                                     
 9 Hasil Wawancara Kepada Bpk. Doni Ferianto selaku Kepala Pelaksana 

BAZNAS Kota Bandar Lampung 
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suatu proses yang diiadakan BAZNAS yang ditujukan agar 

membantu warga pada strategi pelayanan yang diberikan kepada 

muzakki yang kewajiban membayar zakat. 

 

C. Fokus dan sub-Fokus Penelitian 

Titik fokus eksplorasi ini adalah pada sistem administrasi 

dan pengabdian muzakki. Selain itu, akan dibentuk menjadi 

subkonsentrasi penelitian, yaitu: 

1. Subfokus pelayanan yang mencakup kehandalan, daya 

tanggap, keyakinan, empati dan wujud pada BAZNAS Kota 

Bandar Lampung. 

2. Subfokus loyalitas konsumen yang mencakup loyalitas 

kognitif, loyalitas efektif, loyalitas konatif, loyalitas tindakan, 

karakteristik loyalitas konsumen dan pembelian ulang pada 

BAZNAS Kota Bandar Lampung. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berpijak pada latar belakang diatas, jadi peneiliti dapat 

merumuskan masalah yang akan diteliti adalah : Bagaimana 

strategi pelayanan pada usaha menjaga loyalitas muzakki pada 

BAZNAS Kota Bandar Lampung ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

 Motivasi dari tinjauan ini ialah agar tahu metodologi 

pendampingan dengan tujuan akhir untuk menjaga pengabdian 

muzakki di BAZNAS Kota Bandar Lampung. 

 

F. Manfaat  Penelitian 

1. Secara hipotesis 

Tinjauan ini diharapkan dapat memberikan data mengenai 

sistem bantuan organisasi amil zakat masyarakat dengan tujuan 

akhir untuk menjaga kesetiaan muzakki di kota Bandar Lampung.
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2. Untuk semua maksud dan tujuan 

a. Untuk dirimu  

Untuk menambah informasi bagi pencipta tentang sistem 

bantuan organisasi amil zakat masyarakat dengan tujuan akhir 

untuk mengimbangi ketaqwaan para muzakki di kota Bandar 

Lampung. 

b. Untuk Organisasi 

Pencipta percaya bahwa dengan memimpin eksplorasi yang 

mengkaji metodologi bantuan organisasi amil zakat 

masyarakat dalam menjaga ketabahan muzzaki, maka lembaga 

dapat memperoleh dan berperan sebagai informasi agar 

yayasan dapat berkembang dengan lebih baik lagi. 

c. Untuk Pertemuan Berbeda 

Penulis percaya bahwa penelitian yang dilakukan dapat 

dijadikan sebagai data dan juga sebagai bahan eksplorasi 

tambahan bagi mahasiswa lain yang mungkin akan memimpin 

penelitian mengenai hal serupa mulai saat ini. 

  

G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

1. Ahmad dedaat Saddam alhaqque, Staf Ahli Keuangan dan 

Bisnis UIN Syarif Hidayatullah Jakarta dengan 

pendalaman pada tahun 2017 dengan judul Tata Cara 

Pengawasan Zakat dengan tujuan akhir memperluas 

amanah muzakki Amil Zakat Infaq Shadaqah Dki Jakarta, 

pemeriksaan ini merupakan metodologi subjektif 

penelitian dengan semacam teknik ekspresif, khususnya 

strategi isu yang memandu para ilmuwan untuk 

menyelidiki atau berpotensi memotret suatu keadaan 

untuk dikonsentrasikan secara utuh, komprehensif dan top 

to bottom 

2. Mudkirah Staf Dakwah Yayasan Islam Negeri Purwokerto 

dengan ujiannya pada tahun 2018 dengan judul Pengurus 

Metodologi Peningkatan Daerah Menjadi Muzakki di 

Lazismu Banyumas, penjajakannya berbicara tentang 

bagaimana cara membujuk atau membuat muzakki 
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menaruh saham di eksekusi hebat di lazis Banyumas 

3. Penelitian Arif Teguh Nugroho (2021) yang berjudul 

Pemeriksaan Tata Cara Pengumpulan Zakat Uang Dalam 

Memperluas Kuantitas Pembelajaran Muzakki di LAZ 

Baitul Maal Pemerintahan Karawang. Eksplorasi ini 

dipimpin dengan menggunakan teknik subyektif dengan 

konsekuensi pengkajian, khususnya metodologi dukungan 

penggalangan zakat dalam memperluas muzakki di LAZ 

BaitulKu, khususnya menggunakan 2 (dua) prosedur, 

yang pertama adalah sistem langsung (terputus), misalnya 

pengumpulan. ikrar perang salib, zakat mendapatkan 

dukungan administrasi dan penggalangan ritel, khususnya 

sosialisasi dan pelatihan zakat kepada majlis taklim dan 

organisasi. Kedua, prosedur backhand (on the web), 

antara lain melalui mengenal teman lama, hiburan virtual, 

melalui pencatatan zakat, dan keuangan atau asosiasi 

dengan perusahaan di Karawang..
10

 

4. Eksplorasi Dini Amaliah Amry dkk (2021) dengan judul 

Dampak Informasi dan Kepercayaan Muzakki terhadap 

Minat Membayar Zakat ke BAZNAS Rezim Pangkep. 

Pemeriksaan semacam ini merupakan penelitian lapangan 

dengan menggunakan teknik subyektif. masyarakat yang 

kurang berminat untuk membayar zakat kepada organisasi 

pemerintah, salah satunya adalah Organisasi Amil Zakat 

Masyarakat (BAZNAS). 

5. Proposal Tahun 2018, Muhammad Nasri NIM 

11444101288, dengan judul “Sistem Badan Amil Zakat 

Publik (BAZNAS) Rezim Kuantan Singingi dalam 

Memperluas Kuantitas Muzakki” berisi gambaran 

perbincangan tentang metodologi Amil Zakat Publik 

Kuantan Singingi Balai Besar (BAZNAS) untuk 

Meningkatkan Jumlah Muzakki di Wilayah Kuantan 

Singingi. Hasil yang didapati adalah metodologi yang 

                                                     
 10 Arif   Teguh   Nugroho,   ―Analisis   Strategi   Fundraising   Zakat   
Dalam Meningkatkan Jumlah Muzakki Studi Pada LAZ Baitul MaalKU Kabupaten 

Karawang,‖ Jurnal Ekonomi Syariah Pelita Bangsa vol, 6, no. 1 (2021). 
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diterapkan untuk meningkatkan jumlah muzakki antara 

lain program-program brilian BAZNAS, upaya-upaya 

kunci BAZNAS, penetapan target dan sosialisasi 

BAZNAS.
11

 

Dari beberapa pemeriksaan masa lalu yang sudah 

diadakan oleh para peneliti tersebut, penulis esai eksposisi 

dapat berharap bahwa perbedaan antara penyelidikan yang 

didorong oleh penulis dan penyelidikan masa lalu terletak 

pada item yang dieksplorasi pengkaji, selain itu tinjauan 

di atas sebenarnya tidak nol. dalam administrasi, dan 

selanjutnya cara yang diambil oleh Organisasi. Amil 

Zakat Umum dengan tujuan akhir untuk mengikuti 

keteguhan muzakki. Sehingga hal ini mendorong para 

ilmuwan untuk mencoba menganalisis bagaimana sistem 

bantuan dan langkah apa yang dilakukan Organisasi Amil 

Zakat Umum dalam menjaga dedikasi para muzakkinya. 

 

H. Metode Penelitian 

Strategi pemeriksaan adalah percakapan ide-ide hipotetis 

dengan teknik yang berbeda, manfaat dan bebannya, dalam kerja 

logis diikuti dengan pilihan teknik yang dipakai guna 

mengeksplorasi kekhasan, noumena, kejadian, dan lebih jauh lagi 

masalah. Strategi pemeriksaan yakni teknik yang dipakai guna 

mendapat informasi dengan alasan tertentu. Teknik eksplorasi 

yang digunakan pencipta adalah jenis penelitian lapangan (field 

research) yang bersifat subyektif dengan menggambarkan 

kejadian-kejadian di lapangan sebagaimana adanya. Eksplorasi 

subyektif adalah pemeriksaan logis yang mengharapkan untuk 

memahami suatu keganjilan dalam suatu setting sosial yang khas 

dengan memusatkan perhatian pada kerjasama dan 

korespondensi dari atas ke bawah antara spesialis dan keganjilan 

yang dimaksud. 

 

                                                     
 11 Muhammad  Nasri,  ―Strategi  Badan  Amil  Zakat  Nasional  
(BAZNAS) Kabupaten Kuantan Singingi Dalam Meningkatkan‖ (UIN Sultan Syarif 

Kasim Riau, 2018). 
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Oleh karena itu pencipta menggunakan semacam 

pemeriksaan subyektif, dengan memusatkan perhatian pada ide-

ide eksplorasi yang berbeda, para ahli akan mencoba untuk 

mengilustrasikan atau memahami semua kejadian dan peristiwa 

selaras pada kenyataan yang ada di lapangan. Bertekad untuk 

menggambarkan atau menggambarkan secara efisien. Jadi, dalam 

bentuk hard copy proposal ini, penulis esai menggunakan teknik 

ujian secara spesifik: 

  

1. Sumber Data 

Sumber data adalah segala sesuatu yang dapat memberikan 

informasi mengenai penelitian yang berkaitan. Data yang dipakai 

pada tinjauan ini menggunakan dua macam sumber data, yaitu: 

a. Informasi penting 

Informasi esensial merupakan sumber informasi langsung dari 

sumber yang memberikan informasi tersebut kepada pengumpul 

informasi. Dalam kajian ini, informasi didapati langsung dari 

hasil pertemuan dengan pengurus, pengurus perwakilan, dan staf 

pada organisasi BAZNAS di Kota Bandar Lampung. 

b. Informasi Tambahan 

Informasi pilihan adalah sumber informasi yang tidak 

langsung dari sumber yang memberikan informasi kepada 

pengumpul informasi, pemeriksaan dapat melalui orang lain atau 

melalui catatan. Informasi dapat didapati melalui konsentrasi 

tulisan yang dilengkapi dengan banyak buku dan diperoleh 

didasari catatan-catatan yang menyangkut eksplorasi. Selain itu, 

informasi opsional adalah informasi yang didapati dari sumber 

berikutnya, misalnya informasi yang didapati dari web, situs, dan 

catatan. Laporan adalah jenis catatan berbagai peristiwa yang 

mempunyai kualitas penting dan dapat berfungsi sebagai 

informasi pendukung dalam suatu tinjauan. Dalam ulasan ini, 

sumber informasi diperoleh dari tulisan yang berbeda dan 

referensi yang berbeda, misalnya buku, majalah, makalah, artikel, 

situs, dan arsip yang terkait dengan masalah yang dibicarakan 

dalam ulasan ini. 
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2. Metode Pengumpulan Data 

Dalam ulasan kali ini, pembuatnya memakai berbagai strategi 

guna menghimpun informasi, adapun teknik yang dipakai adalah: 

a. Wawancara 

       Pertemuan mengajukan persoalan agar menemukan 

solusi yang tepat adalah pekerjaan yang sangat 

merepotkan, pertemuan adalah cara yang khas dan kuat 

untuk menangkap kemauan atau keperluan.
12

 

 Pembuatnya memakai jenis wawancara terarah 

bebas, pertemuan bebas terarah dimana si penanya 

mengajukan pertanyaan tanpa hambatan, pertanyaan-

pertanyaan pokok yang dipecahkan tidak perlu dijawab 

secara berturut-turut dan pemilihan kata-kata juga tidak 

standar namun diubah selama pertemuan berlangsung. dari 

keadaan. 

Informasi yang ideal dengan mengawasi data yang terkait 

dengan Prosedur Pendampingan Dengan tujuan akhir untuk 

Menjaga Kesetiaan Muzakki. Berkaitan dengan hal 

tersebut, penulis mengambil komponen kewenangan 

pemodal dan pengelola bagian pelaksanaan sehari-hari, 

peredaran dan kemudahan penggunaan di BAZNAS Kota 

Bandar Lampung. 

b. Pengamatan 

Yakni penentuan, perubahan, pencatatan dan pengkodean 

serangkaian cara berperilaku dan keadaan yang 

berhubungan dengan makhluk di tempatnya, selaras pada 

sasaran yang tepat.
13

 

Persepsi yang dibuat oleh pencipta merupakan persepsi 

non-anggota, yaitu pencipta berada di luar subjek yang 

dipertimbangkan dan tidak mengikuti latihan yang 

dilakukannya dan secara mandiri mengisi sebagai saksi 

mata. 

          Persepsi dilakukan dengan memperhatikan strategi 

yang diadakan BAZNAS di Kota Bandar Lampung. 

                                                     
 12  Sedarmayanti, Syarifudin Hidayat, Metodologi Penelitian….,80. 

 13 M. Iqbal Hasan, Metode Penelitian dan Aplikasinya …., 86. 
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Berkenaan dengan hal-hal yang diperhatikan antara lain 

penulis memilih komponen-komponen kewenangan 

pemodal dan penyelenggara pelaksanaan sehari-hari bagian 

peruntukan dan pemanfaatan di BAZNAS Kota Bandar 

Lampung. 

c. Dokumentasi 

           Dokumentasi merupakan metode pengumpulan 

informasi yang tidak langsung tertuju pada subjek 

penelitian, melainkan melalui catatan. Dalam melengkapi 

dokumentasi yang dapat dilibatkan para ilmuwan seperti 

jurnal, surat individu, laporan, notulen rapat, catatan kasus, 

kerja persahabatan dan berbagai arsip. 

           Pengkaji memakai strategi ini guna memperoleh 

informasi yang didapati dari dokumentasi yang disusun, 

dokumentasi dalam struktur teks, yang memuat catatan 

individu sebagai jurnal, catatan individu, buku harian 

individu, foto kondisi item yang diteliti, Email. terlebih 

lagi, dokumentasi publik, terdiri dari pengingat yang 

sebenarnya, catatan di ruang publik dan file di 

perpustakaan, majalah, makalah, catatan proyek. Untuk 

situasi ini penulis esai akan mencari informasi yang 

berhubungan dengan penyusunan postulat ini sebagai 

bantuan dari pertemuan dan informasi persepsi. 

 

3.     Metode Pengolahan Data 

a. Pemeriksaan Informasi (mengubah) 

          Pengecekan informasi ialah memeriksa lagi 

informasi yang telah diperoleh dengan alasan diduga 

informasi yang didapat tidak masuk akal atau terdapat 

kesalahan. Pengecekan data dimulai dari melihat akhir 

jawaban, penulisan, kejernihan, dan relevansinya dengan 

informasi lainnya. Tujuan dari perubahan ini ialah untuk 

mematikan kesalahan-kesalahan yang mungkin terjadi karena 

bermacam-macam informasi sehingga dengan perubahan ini 

para ahli dapat mengalahkan kepalsuan yang mungkin terjadi. 
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         b. Mengelola Data 

    Urutan adalah cara pengumpulan informasi yang paling 

umum yang didapati dari hasil pertemuan, persepsi, 

dokumentasi, dan investigasi. Selain itu, setiap informasi 

yang didapat dibaca ulang dan disurvei dan kemudian 

diurutkan berdasarkan kebutuhan penelitian. Motivasi di balik 

karakterisasi adalah untuk membuatnya lebih mudah bagi 

para ahli untuk membaca dan memahami. 

c.   Penarikan/Pemeriksaan Berakhir 

End drawing/check adalah hasil investigasi yang dapat 

digunakan untuk melakukan suatu tindakan. Ujung yang 

mendasarinya tidak permanen, selanjutnya, akan berubah 

menerima area solid karena tidak ada yang ditemukan 

membantu tahap pengumpulan data yang menyertainya. 

Namun, menerima tujuan yang diungkapkan pada tahap 

awal didukung oleh bukti yang signifikan dan dapat 

diandalkan ketika peneliti kembali ke lapangan untuk 

mengumpulkan data, maka tujuan yang diajukan adalah 

tujuan yang sebenarnya.
14

 

 

4. Analisis Data 

         Usai menghimpun informasi, tahap berikutnya yang 

diadakan pengkaji esai ialah mengamati dan membedahnya 

dengan menggunakan teknik analisis yang menarik, cara yang 

mencerahkan adalah meneliti situasi dengan kumpulan benda, 

sekumpulan kondisi, cara berpikir, atau kelas perkembangan 

terkini. Alasan eksplorasi yang mencerahkan adalah untuk 

menggambarkan gambar atau lukisan secara metodis, selaras 

pada realitas saat ini dan secara tepat sehubungan dengan realitas 

saat ini di lapangan yang akan dilihat oleh pengkaji. Pada kajian 

ini pakar akan dengan tidak memihak menggambarkan 

metodologi dan langkah BAZNAS dalam meningkatkan 

muzakki.
15

 

                                                     
 14 Askari Zakariah, Metodologi Penelitian (Yayasan Pondok Pesantren 
Al- Mawaddah Warrahmah),  56. 

 15 Muh Nazir, Metode Penelitian, 1988.  63. 
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I. Sistematika Pembahasan 

 Percakapan yang tepat yang akan menjadi sarana dalam 

perencanaan postulasi ini adalah: 

1. Pokok-pokok proposal yang terdiri dari sampul, lembar 

pengesahan, panduan bab demi bab, daftar tabel, daftar 

gambar dan daftar sambungan. 

2. Bidang substansi terdiri dari 5 bagian, khususnya bagian I 

Presentasi yang meliputi: penegasan judul, premis persoalan, 

fiksasi dan subfokus pemeriksaan, seluk-beluk persoalan, 

sasaran eksplorasi, manfaat pemeriksaan, penyidikan 

eksploratif masa lalu yang bersangkutan, penelitian teknik dan 

sistematika percakapan mengenai bidang yang akan dilirik 

oleh pencipta. Secara umum, saya memuat materi tentang 

penegasan judul yang sedang dibicarakan dan ini 

direncanakan sebagai sistem dasar untuk percakapan di bagian 

selanjutnya. 

3. Bagian II berisi premis hipotetik, bagian ini berisi gambaran 

hipotesis yang akan digunakan sebagai premis atau pendukung 

dalam memimpin eksplorasi. Hipotesis yang digunakan untuk 

memfokuskan pemikiran mengenai berbagai aktivitas dalam 

suatu eksplorasi. Bagian ini memuat beberapa sub antara lain 

hipotesis prosedur, hipotesis zakat dan lain-lain. 

4. Bagian III berisi tentang gambaran objek eksplorasi. Bagian 

ini terdiri dari beberapa sub-segmen, yaitu garis besar item, 

dan tampilan realitas dan informasi eksplorasi. 

5. Bagian IV berisi tentang Investigasi Hasil Eksplorasi. Sub 

pada Bagian IV adalah Pemeriksaan Informasi Eksplorasi dan 

Penemuan Eksplorasi. 

6. Bagian V berisi tujuan dan gagasan eksplorasi yang sudah 

selesai 
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BAB II 

STRATEGI PELAYANAN DAN LOYALITAS  

 

A. Strategi 

1. Pengertian Strategi 

Strategi merupakan suatu rangkain cara mencapai suatu 

tujuan organisasi atau lembaga. Strategi tidak hanya untuk 

mencapai tujuan tapi juga untuk mempertahankan 

keberlangsungan suatu organisasi atau lembaga di tempat 

organisasi tersebut menjalankan aktivitasnya. 

Menurut Quinn mengartikan strategi adalah suatu bentuk 

atau rencana yang mengintegrasikan tujuan-tujuan utama, 

kebijakan-kebijakan dan rangkaian tindakan dalam suatu 

organisasi menjadi suatu kesatuan yang utuh. Menurut 

Chandler, strategi merupakan alat untuk mencapai tujuan 

perusahaan dalam kaitanya dengan tujuan jangka panjang, 

program tindak lanjut serta prioritas alokasi sumber daya.
1
 

Strategi menurut Malayu S.P Hasibuan pada dasarnya 

adalah penentuan cara yang harus dilakukan agar 

memungkingkan memperoleh hasil yang optimal, efektif, dan 

dalam waktu yang relative singkat serta tepat menuju tujuan 

yang telah ditetapkan 

Sedangkan menurut William F. Glueck, strategi adalah 

rencana terpadu yang dirancang untuk memastikan bahwa 

tujuan dasar perusahaan dapat tercapai. William F Glueck 

mengartikan strategi sebagai sebuah rencana yang disatukan, 

luas, dan terintegrasi yang menghubungkan keunggulan 

strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan dan 

pelaksanaan yang tepat oleh organisasi. William J.Stanton 

mendefinisikan strategi sebagai suatu rencana dasar yang luar 

dari suatu tindakan organisasi untuk mencapai suatu tujuan. 
1
 

Strategi adalah seperangkat tujuan dan rencana tindakan 

yang spesifik yang apabila dicapai akan memberikan 

                                                     
 1 Erislan, Manajemen Strategi Konsep Dan Penerapan, Ed.1 (Bandung: 

Minggu Makmur Tanjung Lestari,  2018). 91. 
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keunggulan kompetitif. Strategi menjelaskan bagaimana suatu 

organisasi menyelaraskan kemampuannya dengan peluang 

yang ada di pasar untuk mencapai tujuannya. Dengan kata 

lain, strategi menjelaskan cara perusahaan bersaing 

denganmemanfaatkan beberapa peluang yang ada. William F 

Glueck mengartikan strategi sebagai sebuah rencana yang 

disatukan, luas, dan terintegrasi yang menghubungkan 

keunggulan strategi perusahaan dengan tantangan lingkungan 

dan pelaksanaan yang tepat oleh organisasi. William J.Stanton 

mendefinisikan strategi sebagai suatu rencana dasar yang luar 

dari suatu tindakan organisasi untuk mencapai suatu tujuan. 

Strategi adalah suatu pola yang direncanakan dan 

ditetapkan secara sengaja untuk melakukan kegiatan atau 

tindakan. Strategi mencakup tujuan kegiatan, proses kegiatan, 

siapa yang terlibat dalam kegiatan, isi kegiatan, proses 

kegiatan, dan sarana penunjang kegiatan.
2
 Strategi sebagai 

rencana komprehensif untuk mencapai tujuan organisasi. 

Tidak hanya sekedar mencapai, akan tetapi strategi juga 

dimaksudkan untuk mempertahankan keberlangsungan 

organisasi. 

Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) mengartikan 

strategi sebagai berikut.
3
 

a. Ilmu dan seni menggunakan sumber daya bangsa 

(-bangsa) untuk melaksanakan kebijaksanaan 

tertentu dalam perang dan damai. 

b. Ilmu dan seni memimpin bala tantara untuk 

menghadapi musuh dalam perang, dalam kondisi 

yang menguntungkan. 

c. Rencana yang cermat mengenai kegiatan untuk 

mencapai sasaran khusus. 

d. Tempat yang Bak menurut siasat perang. 

     Jadi kesimpulan yang dapat penulis ambil menurut para 

                                                     
 2 Farid Nasrullah, Efektivitas Strategi Pembelajaran Think Talk Write 

(TTW) (Jawa Timur: Lembaga Penelitian dan Pengabdian Masyarakat 

(LPPM). 
3 Pusat Bahasa Departemen Pendidikan Nasional, Kamus Bahasa 

Indonesia (Jakarta : Pusat Bahasa, 2008). 76 



 

 

21 

ahli diatas, bahwa strategi merupakan suatu bentuk seni 

ataupun rangkaian rencana guna mencapai tujuan suatu 

organisasi agar tercapai dengan baik dan efisien. 

2. Peran Strategi 

Strategi mempunya tiga peranan dalam mencapai tujuan 

organisasi, yaitu yang pertama strategi sebagai pendukung 

untuk pengambilan keputusan, strategi digunakan untuk 

mencapai tujuan sehingga dengan kata lain strategi juga dapat 

dikatakan sebagai elemen dalam mencapai kesuksesan. 

Strategi adalah suatu bentuk kesatuan hubungan antara 

keputusan dan kesepakatan bersama yang diambil oleh suatu 

organisasi. Kedua strategi sebagai sarana koordinasi dan 

komunikasi dalam suatu organisasi terdapat orang-orang yang 

menjalankan pekerjaan di bidangnya, dengan adanya strategi 

maka orang-orang yang menjadi bagian organisasi 

tersebutakan mempunyai tujuan yang sama dalam bekerja. 

Ketiga strategi sebagai target, strategi dalam organisasi akan 

digabungkan dengan misi dan visi untuk menentukan dimana 

organisasi dalam masa depan. Tujuan organisasi yang dibuat 

tidak hanya untuk memberikan arah penyusunan strategi 

tetapi berperan sebagai target dalam organisasi.
4
 

3. Unsur-Unsur Strategi 

Bila suatu organisasi  mempunyai  suatu―strategi,  maka 

strategi itu harus mempunyai bagian-bagian yang mencakup 

unsur-unsur  strategi. Suatu―strategi  mempunyai  5  (lima) 

unsur yaitu:  

a. Gelanggang Aktivitas atau Arena yang merupakan area ( 

produk, jasa, saluran distribusi, pasar geografis, dan 

lainnya) di mana organisasi beroperasi. Arena ini sangat 

mendasar bagi pemilihan keputusan oleh para orang 

strategis, yaitu di mana atau di arena apa organisasi akan 

beraktivitas. Unsur arena ini merupakan hal yang 

ditekankan dalam menetapkan visi atau tujuan yang lebih 

                                                     
 4 Imam Hanafi Djanthi Kumala, ―Implementasi Strategi Perusahaan 
Daerah Air Minum Dalam Peningkatan Pelayanan Distribusi Air,‖ Jurnal 

Administrasi Publik 
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luas dari unsur strategi itu sendiri. Unsure arena tersebut 

seharusnya tidaklah bersifat luas dari cakupannya atau 

terlalu umum, akan tetapi perlu lebih spesifik, seperti 

kategori produk yang ditekuni, segmen pasar, area 

geografis dan teknologi utama yang dikembangkan, yang 

merupakan tahan penambahan nilai atau value dari skema 

rantai nilai, meliputi perancangan produk, manufaktur, jasa 

pelayanan, distribusi dan penjualan. 

b. Sarana Kendaraan atau Vehicles yang digunakan untuk 

dapat mencapai arena sasaran. Unsure ini harus 

dipertimbangkan untuk putuskan oleh strategis, yang 

berkaitan dengan bagaimana organisasi dapat mencapai 

arena sasaran. Hal tersebut dapat berupa perluasan cakupan 

produk, yang dapat dilakukan melalui pengembangan 

produk dari dalam organisasi atau secara internal, dan 

dapat pula cara lain, yaitu ventura bersama (joint venture), 

akuisisi, maupun lisensi. Dalam penggunaan sarana atau 

vehicles ini, perlu dipertimbangkan besarnya resiko 

kegagalan dari penggunaan sarana ekspansi tersebut. 

Resiko tersebut dapat berupa terlambatnya masuk pasar 

atau besarnya biaya yang sebenarnya tidak dibutuhkan atau 

tidak penting, serta kemungkinan resiko gagal secara total. 

c. Pembeda yang dibuat atau differentiators, adalah unsur 

yang bersifat spesifik dari strategi yang ditetapkan, seperti 

bagaimana organisasi akan dapat menang atau unggul di 

pasar, yaitu bagaimana organisasi akan mendapatkan  

pelanggan secara luas. Dalam dunia persaingan, 

kemenangan adalah hasil dari pembedaan, yang diperoleh 

dari fitur atau atribut dari suatu produk atau jasa suatu 

organisasi, yang berupa citra, kostumisasi, unggul secara 

teknis, harga, mutu atau kualitas dan reliabilitas, yang 

semuanya dapat membantu dalam persaingan. Oleh karena 

itu, semua hal ini perlu diperhatikan untuk dapat melewati 

permasalahan kritis dalam meningkatkan keberhasilan 

organisasi untuk mencapai tujuannya. 
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d. Tahap rencana yang dilalui atau staging, yang merupakan 

penetapan waktu dan langkah dari pergerakan strategik 

atau strategic moves. Walaupun substansi dari suatu 

strategi mencakup arena, sarana vehicles, dan pembeda 

(differentiator), tetapi keputusan yang menjadi unsur yang 

keempat, yaitu penetapan tahapan rencana atau staging, 

belum dicangkup. Unsure yang keempat ini menetapkan 

kecepatan dan langkah-langkah utama pergerakan dari 

strategi, bagi pencapaian tujuan atau visi organisasi. 

Pilihan tahapan merefleksikan atau mencerminkan sumber- 

sumber daya yang tersedia, mencakup dana kas, sumber 

daya manusia, dan tingkat pengetahuan atau knowledge. 

Keputusan pentahapan atau staging didorong oleh 

beberapa faktor, yaitu sumber daya (resources), tingkat 

kepentingan atau urgensinya, kredibilitas pencapaian dan 

faktor mengejar kemenangan awal. 

e. Pemikiran yang ekonomis atau economic logic, merupakan 

gagasan yang jelas tentang bagaimana manfaat atau 

keuntungan yang akan dihasilkan. Strategi yang sangat 

sukses atau berhasil, tentunya mempunyai dasar pemikiran 

yang ekonomis, sebagai tumpuan untuk penciptaan 

keuntungan yang akan dihasilkan. 

Kelima strategi tersebut, perlu ditekankan pada 

kelengkapan suatu strategi, karena masing-masing unsur 

akan mendukung unsur-unsur lainnya. Di samping itu, 

seorang strategi adalah berada dalam kedudukan yang tepat 

untuk merancang aktivitas atau kegiatan lain yang 

mendukung, mencakup kebijakan fungsional, pengaturan 

organisasi, program pengoprasian dan prosesnya.
5
 

4. Tahapan Strategi 

1. Rencana Strategi 

Melakukan analisis situasi, evaluasi diri, dan analisis 

pesaing baik internal maupun eksternal baik lingkungan 

makro maupun lingkungan mikro. Selanjutnya perumusan 

                                                     
 5 Sofjan Assauri, Strategic Management Sustainable Competitive 

Advantages (Jakarta: Rajawali Press, 2016). 3 
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tujuan dan sasaran, tujuan tersebut harus bersifat paralel 

dalam rentang jangka pendek dan juga jangka panjang. 

Maka dalam tahap ini juga termasuk didalamnya 

penyusunan pernyataan misi (cara pandang jauh kedepan), 

pernyataan misi (bagaimana peran organisasi terhadap 

lingkungan publik), tujuan organisasi secara umum (baik 

finansial maupun strategis), dan tujuan taktis.
6
 

2. Implementasi Strategi 

Implementasi strategi merupakan cara menerapkan 

strategi yang telah disusun kedalam berbagai alokasi 

sumberdaya secara optimal. Dalam mengimplementasikan 

strategi kita menggunakan perumusan strategi untuk 

membantu pembentukan tujuan-tujuan kerja, alokasi dan 

prioritas sumber daya.
7
 Implementasi strategi merupakan 

sekumpulan aktivitas dan pilihan yang diperlukan untuk 

melaksanakan rencana strategis yang telah disusun 

sebelumnya. Tahapan implementasi strategi yaitu antara 

lain penetapan program, penetapan anggaran, dan 

penetapan prosedur. 

3.  Evaluasi Strategi 

       Evaluasi strategi adalah usaha-usaha untuk memantau 

hasil-hasil dari perumusan dan penerapan (implementasi) 

strategi termasuk mengukur kinerja organisasi, serta 

mengambil langkah-langkah perbaikan jika diperlukan. 

Jika evaluasi strategi dilakukan secara berkala, maka 

implementasi strategi akan berjalan sesuai dengan tujuan 

yang ingin dicapai suatu organisasi. Evaluasi strategi 

dapat meminimalisir kesalahan-kesalahan atau 

problematika dalam implementasi strategi yang telah 

dirumuskan. Evaluasi strategi ada tiga tahapan yaitu yang 

pertama yaitu pengukuran kinerja yang meliputi kinerja 

                                                     
 6 Edi Yunus, Manajemen Strategis (Yogyakarta: CV Andi Offset, 

2016). 11. 

 7Nugraha Pranadita, Perumusan Strategi Perusahaan Interaksi Hukum 

Dengan Manajemen Strategis Dalam Industri Pertahanan Indonesia (Yogyakarta: 
CV. Budi Utama, 2018). 11. 
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kegiatan yang merupakan tingkat pencapaian target 

(rencana tingkat capaian), tingkat pencapaian sasaran 

instansi pemerintah yang merupakan tingkat pencapaian 

target dari masing-masing indikator sasaran yang telah 

ditetapkan sebagaimana dituangkan dalam dokumen 

rencana kinerja. Tahap kedua yaitu analisis dan evaluasi 

kinerja yang bertujuan untuk mengetahui progres realisasi 

kinerja yang dihasilkan, maupun kendala dan tantangan 

yang dihadapi dalam mencapai sasaran kinerja. Analisis 

dan evaluasi dapat digunakan untuk melihat efisiensi, 

efektivitas, ekonomi maupun perbedaan kinerja. Tahap 

ketiga adalah pelaporan, yaitu penyampain perkembangan 

dan hasil usaha (kinerja), baik laporan secara lisan 

maupun tulisan maupun komputer, laporan ini diharapkan 

akan mampu mengkomunikasikan kepada stakeholders 

sejauh mana tujuan organisasi telah dilaksanakan.
8
 

5. Fungsi dari Strategi 

Fungsi dari strategi pada dasarnya adalah berupaya 

agar strategi yang disusun dapat diimplementasikan 

secara efektif. Untuk itu terdapat enam fungsi yang harus 

dilakukan secara simultan, yaitu: 

a. Mengkomunikasikan suatu maksud (visi) yang ingin 

dicapai kepada orang lain. 

b. Menghubungkan atau mengaitkan kekuatan atau 

keunggulan organisasi dengan peluang dari 

lingkungannya. 

c. Memanfaatkan atau mengeksploitasi keberhasilan 

dan kesuksesan yang didapat sekarang, sekaligus 

menyelidiki adanya peluang-peluang baru. 

d. Menghasilkan dan membangkitkan sumber-sumber 

daya yang lebih banyak dari yang digunakan 

sekarang. 

e. Mengkoordinasikan dan mengarahkan kegiatan atau 

                                                     
 8 Ahmad, Manajemen Strategi (Makassar: CV Nas Media Pustaka, 

2020). 12. 
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aktivitas organisasi ke depan. 

f. Menanggapi serta bereaksi atas keadaan yang baru 

dihadapi sepanjang waktu.
9
 

6. Faktor Keberhasilan Strategi 

Faktor keberhasilan strategi ada empat diantaranya: 

a. Tujuan yang sederhana, konsisten dan jangka panjang. 

b. Pemahaman yang memadai tentang lingkungan kompetitif. 

c. Penilaian sumber daya yang objektif. 

d. Implementasi efektif. 
10

 

 

B. Pelayanan 

1. Pengertian Pelayanan 

    Menurut Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Metode  servqual 

merupakan metode yang digunakan untuk mengukur 

kualitas layanan dari atribut  masing-masing dimensi, 

sehingga akan diperoleh nilai gap (kesenjangan) yang 

merupakan selisih antara persepsi konsumen terhadap 

layanan yang telah diterima dengan harapan terhadap yang 

akan diterima. 

   Pengukurannya metode ini dengan mengukur kualitas 

layanan dari atribut masing-masing dimensi, sehingga akan 

diperoleh nilai gap yang merupakan selisih antara persepsi 

konsumen terhadap layanan yang diterima dengan harapan 

konsumen terhadap layanan yang akan diterima. Namun, 

secara umum memang belum ada keseragaman batasan 

tentang konsep servive quality.  

   Beberapa pendapat para ahli tentang konsep servqual 

tersebut, antara lain: Kotler (dalam Tjiptono) Kualitas 

pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan 

                                                     
 9 Sofjan Assauri, Strategic Management Sustainable Competitive 
Advantages. 7. 

 10 Rachmat, Manajemen Strategi (Bandung: CV. Pustaka Setia, 2018). 99. 



 

 

27 

berakhir pada persepsi pelanggan. Metode servqual 

memiliki dua perspektif yaitu perspektif internal dan 

perspektif eksternal. Perspektif eksternal digunakan untuk 

memahami apa yang diharapkan konsumen, dirasakan 

konsumen, dan kepuasan konsumen.  

 

2. Karakteristik Pelayanan 

Menurut Kotler  secara garis besar karakteristik jasa 

terdiri dari intangibility inseparability, variability/ 

heterogeneity, perishability dan lack of ownership: 

1) Intangibility : jasa berbeda dengan barang. Bila barang 

merupakan suatu objek, alat atau benda maka jasa adalah 

suatu perbuatan, tindakan, pengalaman, proses, kinerja  

(performance) atau usaha. Oleh karena itu jasa tidak dapat 

dilihat, dirasa, dicium, didengar atau diraba sebelum 

dibeli dan dikonsumsi. 

2) Inseparability : barang biasanya diproduksi kemudian 

dijual lalu dikonsumsi.  Sedangkan jasa umumnya dijual 

terlebih dahulu, baru diproduksi dan dikonsumsi pada 

waktu dan tempat yang sama. 

3) Heterogeneity/variability/inconsistency : jasa bersifat 

sangat variabel karena merupakan non- standardized 

output, artinya terdapat banyak variasi bentuk, kualitas 

dan jenis, tergantung pada siapa, kapan, dan dimana jasa 

tersebut diproduksi. 

4) Perishability : berarti jasa tidak dapat disimpan dan tidak 

tahan lama. 

5) Lack of Ownership : merupakan perbedaan dasar antara 

barang dan jasa. 

 Pada pembelian barang konsumen memiliki hak penuh atas 

penggunaan dan manfaat produk yang dibelinya. Mereka 

dapat mengkonsumsi, menyimpang atau menjualnya. Di 

lain  pihak, pada pembelian jasa, pelanggan hanya akan 

memiliki akses personal dan dengan jangka waktu yang 

terbatas. 
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3. Faktor-Faktor Pelayanan 

  Dalam praktiknya pemberian peayanan yang baik 

kepada pelanggan atau nasabah bukan merupakan suatu hal 

yang mudah mengingat banyak kendala yang akan dihadapi 

baik dari dalam maupun luar perusahaan. Upaya memberikan 

pelayanan yang optimal kepada pelanggan harus dilakukan 

sungguh-sungguh dengan memperhatikan faktor-faktor 

pelayanan yaitu sebagai berikut
11

: 

a. Sumber Daya Manusia 

       Faktor utama dari pelayanan adalah sumber daya 

manusai dalam melayani pelanggan dan calon pelanggan 

sumberdaya manusia perlu disiapkan secara matang 

sebelumny sehingga mampu memberikan memberikan 

yang optimal kepada calon pelanggan dari dalam pribadi 

manusia itu sendiri. Pembekalan ini mulai diberikan 

melalui pendidikan dan pelatihan sebelum diterima 

menjadi karyawan. 

b.  Kualitas Produk 

       Kualitas produk yang disajikan seperti ragam produk 

atau jenis produk yang dijual lengkap sehingga nasabah 

tidak perlu lagi berbelanja ditempat lain. Mutu atau isi 

dari produk berkulitas tinggi, harga yang relatif murah 

atau kalau segmennya kelas tinggi harus di sesuaikan. 

Untuk produk tertentu perlu juga di tentukan perlu juga 

diperhatikan kemasan yang menarik dan aman dari 

pengaruh luar. Yang terakhir adalah faktor promosi yang 

juga perlu memperoleh perhatian.Agar dapat memberikan 

kepuasan dan dapat menciptakan nilai superior kepada 

pelanggan, maka perusahaan jasa harus slalu 

memperhatikan dan mengadakan pengendalian terhadap 

mutu suatu jasa yang di hasilkan atau memberikan 

manajement pelayanan sesuai prosedur. Menyampaikan 

mutu lebih tinggi dari pesaing secara konsisten 

merupakan salah satu cara utama perusahaan jasa dapat 

                                                     
   11 Kasmir, Bank dan Lembaga keuangan lainnya, (Jakarta: Raja Grafindo, 

2005), 4. 
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membedakan dirinya sendiri. Aplikasi kualitas sebagai 

sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan 

bagian utama strategi perusahaan dalam rangka meraih 

keunggulan yang berkesinambungan, baik dengan 

pemimpin pasar ataupun strategi untuk terus tumbuh. 

 

4. Ciri-ciri Pelayanan yang Baik 

 Dalam prakteknya, pelayanan yang baik memiliki ciri-

ciri tersendiri dan hampir semua perusahaan menggunakan 

kriteria yang sama untuk membentu ciri-ciri pelayanan yang 

baik. Terdapat beberapa faktor pendukung yang 

mempengaruhi langsung terhadap mutu pelayanan yang 

diberian. Yang mempengaruhi pelayanan yang baik pertama 

adalah faktor manusia yang memberikan pelayanan tersebut. 

Berikut ini beberapa ciri pelayanan yang baik yang harus 

diikuti oleh karyawan yang bertugas melayani 

pelanggan/nasabah:
12

 

a. Tersedianya karyawan yang baik 

       Kenyamanan pelanggan sangat bergantung dari 

karyaan yang melayaninya, karyawan harus ramah, sopan 

dan menarik. Disamping itu, karyaan harus cepat tanggap, 

pandai bicara, menyenangkan serta pintar. 

b. Tersedianya Sarana dan Prasarana yang baik 

       Pada dasarnya pelanggan ingin dilayani secara prima. 

Untuk melayani pelanggan, salah satu hal yang paling 

penting diperhatikan, disamping kualitas dan kuantitas 

sumberdaya manusia adalah sarana dan prasarana yang 

dimiliki perusahaan. Peralatan dan fasilitas yang dimiliki 

seperti ruang tunggu dan ruang untuk menerima tamu 

harus dilengkapi berbagai fasiltas sehingga membuat 

pelanggan nyaman atau betah diruangan tersebut. 

c. Bertanggung jawab kepada setiap Pelanggan/Nasabah 

Sejak Awal hingga Akhir. 

       Bertanggung jawab kepada pelanggan sejak awal 

artinya dalam menjalankan kegiatan pelayanan karyawan 

                                                     
 12 Ibid, 33. 
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harus mampu melayani dari awal sampai tuntas atau 

selesai. Jika terjadi sesuatu, karyawan yang dari awal 

menangani masalah tersebut, segera menangani masalah 

tersebut, segera mengambil alih tanggung jawabnya. 

d. Mampu Melayani Secara Cepat dan Tepat 

     Artinya, dalam melayani pelanggan diharapkan 

karyawan harus melakukannya sesuai prosedur. Layanan 

yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan 

jangan membuat kealahan dalam arti dalam pelayanan 

yang diberikan sesuai dengan standar perusahaan dan 

keinginan pelanggan. 

e. Mampu berkomunikasi 

       Artinya, karyawan harus mampu berbicara kepada 

setiap pelanggan. Selain itu, karyawan harus mampu 

berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah 

dimengerti. 

f. Memberikan Jaminan Kerahasiaan Setiap Transaksi 

   Karyawan harus menjaga kerahasiaan pelanggan 

terutama yang berkaitan  dengan uang dan pribadi 

pelanggan. Perusahaan tidak boleh sembarang 

memberikan informasi kecuali memang dipersyaratkan 

oleh undang-undang. 

g. Berusaha memahami Kebutuhan Pelanggan/Nasabah 

      Karyawan harus cepat tanggap terhadap apa yang 

diinginkan oleh  pelanggan. Karyawan yang lamban akan 

membuat pelanggan lari. 

h. Mampu Memberikan Kepercayaan Keppada Nasabah 

       Kepercayaan calon pelanggan kepada perusahaan 

muthlak diperlukan sehingga calon pelanggan mau 

menjadi pelanggan perusahaan yang bersangkutan. 

5. Dimensi-dimensi Layanan 

Terdapat lima dimensi utama yang disusun sesuai 

urutan tingkat kepentingan relatifnya dan dapat dirincikan 

sebagai berikut:
13

 

                                                     
  13 Sumar‟in, Konsep Kelembagaan Bank Syari’ah, Cet-1, (Yogyakarta: 
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a. Kehandalan (Reability) 

Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya. Faktor ini 

menunjukkan kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan secara akurat dan handal, 

bertanggung jawab atas apa yang dijanjikan serta 

tidak memberikan janji yang berlebihan dan selalu 

memenuhi janjinya. Secara umum faktor reabilitas 

merefleksikan konsistensi dan kehandalan dari kinerja 

perusahaan. 

b. Daya Tanggap (Responsivenes) 

Kemampuan untuk membentuk pelanggan 

dan memberikan jasa dengan cepat/tanggap. Faktor 

ini mencakup keinginan untuk membentuk pelanggan 

dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat. 

Selalu memperoleh defenisi yang tepat dan segera 

mengenai pelanggan. Faktor ketanggapan ini 

merefleksikan komitmen perusahaan untuk 

memberikan pelayanannya tepat pada waktunya. 

Faktor ini berkaitan dengan keinginan atau kesiapan 

pekerjaan untuk melayani. 

c. Keyakinan (Confidence) 

Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan 

dan keyakinan/assurance. Faktor ini terdiri dari empat 

hal terperinci meliputi; competency, yang mencakup 

kepemilikan, keterampilan dan pengetahuan yang 

diperlukan. Courtesy, hal ini mencakup kesopanan, 

rasa hormat, perhatian dan kermahan pelayanan. 

Credibility, hal ini mencakup tingkat kepercayaan 

perusahaan di mata pelanggan dengan reputasi dan 

profil perusahaan yang baik dan Security, hal ini 

mencakup kebebasan dari bahaya dan resiko atas 

keraguan. Dengan kata lain hal ini sangat berkaitan 

                                                                                                                 
Graha Ilmu,2012), 91. 
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dengan kepatuhan dan kesopanan pekerjaan serta 

kemampuannya untuk memberikan kepercayaan pada 

pelanggan. 

d. Empati (Empaty) 

Syarat untuk peduli, memberikan prihatian 

pribadi pada pelanggan. Faktor ini terdiri dari tiga hal 

meliputi; Accesibility, hal ini mencakup kemudahan 

untuk mendekati dan menghubungi pelanggan, 

Communication Skills, hal ini mencakup pemberian 

informasi kepada pelanggan dengan bahasa yang 

dapat dimengerti dan serta dalam hal mendengarkan 

tanggapan dan pertanyaan pelanggan. 

e. Berwujud (Tangible) 

 Penampilan Fasilitas secara fisik, peralatan, 

personil dan media komunikas. Faktor ini mencakup 

kondisi fisik fasilitas, peralatan serta penampilan 

pekerjaan. Karena jasa tidak dapat diamati secara 

langsung, maka pelanggan sering kali berpedoman 

pada kondisi yang terlihat mengenai jasa dalam 

melakukan evaluasi. 

 

Cara konsumen menilai lima faktor kualitas jasa, 

dalam bidang jasa pemrosesan informasi seharusnya handal 

atau Reability yaitu dapat menyediakan informasi yang 

dibutuhkan pada saat diminta. Dan keresponsifan atau 

Responsivenes sebaiknya merespon cepat terhadap 

permintaan menangani masalah dengan segera. Dalam 

keyakinan atau Confidence staf harus berpengetahuan luas, 

terlatih dan terpercaya. Bersifat empaty memahami 

masalah pelanggan dan memberikan perhatian personal 

kepada pelanggan. Berkualitas dalam bukti fisik (Tangible) 

yaitu fasilitas peralatan, sumberdaya manusia, laporan 

internet kantor dan busana karyawan. 
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6. Pelayanan Dalam Islam 

Islam juga mengatur bagaimana cara pelayanan yang 

baik kepada pelanggan sebagaimana dalam Al-Qur‟an surat Al-

Imran [3]: 159 yang berbunyi:  

                         

                           

                   

Artinya;   “Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu 

Berlaku lemah lembut terhadap mereka. Sekiranya 

kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena 

itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah ampun bagi 

mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka 

dalam urusan itu kemudian apabila kamu telah 

membulatkan tekad, Maka bertawakkallah kepada 

Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 

yang bertawakkal kepada-Nya.”(Q.S. Al-imran 

[3]: 159) 

Dalam pandangan Islam, pelayanan merupakan segala 

sesuatu harus dilakukan dengan benar, rapi, tertib, dan 

teratur. Prosesnya harus baik.  Segala sesuatu tidak boleh 

dikerjakan secara asal-asalan.  

 

C. Loyalitas  

1. Pengertian Loyalitas 

 Kesetiaan pelanggan tidak dapat dibeli, kesetiaan tidak 

dapat dipaksakan, kesetiaan   diperoleh melalui kepuasan 

diterima seiring berjalannya waqtu dan usaha, kesetiaan 

terwujud bukan karna hal berupa nilai uang saja, kesetiaan 

tidak dapat di perjual belikan, karena kesetiaan datangnya dari 

dalam lubuk hati dari ketulusan hati nurani yang terjadi 

karena akibat adanya rasa puas yang di terima dan dirasakan 

pelanggan, karena pelayanan yang diterima sangan baik dan 
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itu terus dilakukan tanpa ada batas waqtu. Perusahaan dan 

karyawan tetap berusaha untuk menjaga proses pelayanan 

dengan baik sehingga akan tertanam dalam hati pelanggan 

dan pada akhirnya pelanggan akan mengikuti dengan 

kesetiannya yang akan selalu diberikan.
14

 

Menurut Nina Rahmayanty, loyalitas adalah tentang 

persentase orang yang pernah membeli dalam rangka waqtu 

tertentu dan melakukan pembelian ulang sejak pembelian 

yang pertama. 

Menurut Oliver, loyalitas adalah suatu komitmen 

mendalam untuk melakukan pembelian ulang atau 

berlangganan kembali sebuah produk atau jasa yang disukai 

pada masa depan, alaupun situasi memengaruhi dan usaha-

usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan 

pengalihan prilaku.
15

 

Menurut James G Barnes, Loyalitas adalah prilaku 

lamanya suatu hubungan, pola pembelian, proporsi 

pembelian, proporsi pengeluaran, proporsi pembelanjaan, 

berita dari mulut ke mulut dan sebagainya. 

 

2. Tingkat Loyalitas Konsumen 

Konsep loyalitas konsumen yang ditawarkan Oliver mengenai 

Tingkat Loyalitas Konsumen terdiri dari empat tahap yakni: 

a. Loyalitas Kognitif 

Tahap dimana pengetahuan langsung maupun tidak 

langsung konsumen akan merek dan manfaatnya. 

Dilanjutkan kepembelian berdasarkan pada keyakinan 

akan superiorotas yang ditawarkan. Pada saat ini dasar 

kesetiaan adalah informasi tentang produk atau jasa yang 

tersedia bagi konsumen. 

b. Loyalitas Efektif 

Sikap favorabel konsumen terhadap merek yang 

merupakan hasil dari konfirmasi yang berulang dari 

                                                     
 14 Nina Rahmayanty, Manajemen Pelayanan Prima, Cet. Ke-1, 

(Yogyakarta: Graha Ilmu, 2010), 13. 
 15 Herry susanto, Khaerul Umam, Manajemen Pemasaran Bank Syariah. 

Cet. Ke-1, (Bandung: Pustaka Setia, 2013), 286. 
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harapannya selama pada tahap cognitively loyality 

berlangsung. Pada saat ini dasar kesetiaan adalah pada 

sikap dan komitmen konsumen terhadap produk dan jasa 

sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan 

yang lebih mendalam antara konsumen dengan penyedia 

produk atau jasa di bandingkan pada tahap sebelumnya. 

c. Loyalitas konatif 

Intensi membeli ulang sangat kuat dan memiliki 

keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi. 

d. Loyalitas Tindakan 

Menghubungkan penambahan yang baik untuk 

tindakan serta keinginan untuk mengatasi kesulitan seperti 

pada tindakan kesetiaan. 

e. Karakteristik Loyalitas Konsumen 

Menurut Tjiptono ada enam Indikaor yang bisa di 

gunakan untuk mengukur Loyalitas konsumen yaitu: 

f. Pembelian ulang 

a) Kebiasaan mengonsumsi merek tersebut, 

b) Selalu menyukai merek tersebut, 

c) Tetap memilih merek tersebut, 

d) Yakin bahwa merek tersebut yang terbaik, 

e) Merekomendasikan merek tersebut pada orang lain. 

 

B. Faktor-faktor yang mempengaruhi Loyalitas Pelanggan 

Pada penjelasan tentang pengertian loyalitas pelanggan 

dikatakan bahwa seorang pelanggan yang loyal akan tetap setia 

untuk menggunakan (mengkonsumsi) merk suatu produk yang ia 

percayai yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan. Menurut 

Tjiptono, terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

pelanggan sebagai berikut: 

a.  Kualitas Pelayanan (Service Qualitiy)  

       Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaian dalam mengimbangi harapan konsumen. 
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b. Kepuasan Pelanggan (customer Saticfaction) 

        Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan yang 

membeli dan menerima nilai dari barang dan jasa yang 

ditawarkan. Para pelanggan mempunyai pilihan, jika 

pelanggan tidak menyukai apa yang di tawarkan atau cara 

menaarkannya, maka pelanggan bisa membeli ditempat lain. 

Dan perusahaanmengalami kerugian dan kehilangan 

kepercayaan pelanggan
16

 

 

C. Loyalitas Dalam Islam 

            Loyalitas dalam Islam disebut dengan al-wala’. Secara 

etimologi al- wala’ memiliki beberapa makna, antara lain 

mencintai, menolong, mengikuti dan mendekat kepada sesuatu. 

Konsep loyalitas dalam Islam atau al-wala’ adalah ketundukan 

mutlak kepada Allah SWT dalam wujud menjalankan syariah 

Islam sepenuhnya. Loyalitas dalam Islam terjadi apabila aktivitas 

itu dapat memberi manfaat yang saling menguntungkan kedua 

belah pihak, karena terpenuhinya kewajiban serta hak masing- 

masing melalui penerapan nilai-nilai Islam. 
17

 

 Al-Qur‟an memberi petunjuk agar dalam bisnis tercipta 

hubungan yang harmonis, saling ridha, dan tidak ada unsur 

eksploitasi. Sebagaimana firman Allah SWT dalam QS.An-Nisaa‟a 

[4]: 29 yang berbunyi:  

                       

                     

         

Artinya:    “Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu 

saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil, 

kecuali dengan jalan perniagaan yang berlaku dengan suka 

                                                     
 16 Robert Bramso, Customer Loyality, (Jakarta: Prestasi Pustaka, 2004), 13. 

 17 Ririn Tri Ratnasari, “Pengaruh Kualitas Jasa Perspektif Islam terhadap 
Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Hotel Grand Kalimas di Surabaya”. Jurnal 

Ekonomi Syariah Teori dan Terapan, Vol.2 No.4 (April 2015), 6. 
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sama- suka di antara kamu. dan janganlah kamu membunuh 

dirimu; Sesungguhnya Allah ada lah Maha Penyayang 

kepadamu.” (QS. An-Nisaa [4]: 29). 
 

Ayat tersebut menjelaskan tentang bagaimana 

menjalin hubungan baik dalam melakukan perniagaan 

dengan suka sama suka dan penuh     keridhaan antara pedagang 

dan konsumen atau dalam hal ini, karyawan lembaga 

BAZNAS Kota Bandar Lampung  dengan muzakki. Muzakki 

akan lebih menyukai pengalaman berinteraksi dengan 

karyawan yang sopan dan ramah dalam menghadapi 

muzakki. Kepuasan muzakki/donatur diperoleh dari 

pengalaman yang menyenangkan saat menggunakan 

pelayanan di kantor BAZNAS dan akan membuat muzakki 

loyal sehingga kembali menggunakan pelayanan di  Lembaga 

BAZNAS. 
 

D. Zakat dan Muzzaki  

1. Pengertian Zakat 

  Menurut Didin Hafinuddin, Zakat berasal dari bentuk 

kata zakat yang berarti “suci’’, “baik’’, “tumbuh’’, dan 

“berkembang”. Menurut terminology syariat (istilah), zakat 

adalah nama bagi sejumlah harta tertentu yang telah mencapai 

syarat tertentu yang diwajibkan oleh Allah untuk dikeluarkan 

dan diberikan kepada yang berhak menerimanya dengan 

persyaratan tertentu pula. Kaitan antara makna secara Bahasa 

dan istilah ini berkaitan erat sekali, yaitu bahwa setiap harta 

yang sudah dikeluarkan zakatnya akan menjadi suci, bersih, 

baik, berkah, tumbuh, dan berkembang
18

. 

  Sedangkan menurut Andri Soemitra, zakat secara 

harfiah mempunyai makna (pensucian), (pertumbuhan), 

(berkah). Menurut istilah zakat berarti kewajiban seorang 

muslim untuk mengeluarkan nilai bersih dari kekayaan nya  yang 

tidak melebihi satu nisab, diberikan kepada mustahiq  dengan 

beberapa syarat yang telah ditentukan
19

 

                                                     
 18 Didin Hafidhuddin, Panduan Praktis Zakat Infak Sedekah,(Jakarta: 

Gema Insani, 1998), 7. 
 19 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah,(Jakarta: 

Kencana, 2009), 407. 
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  Zakat adalah rukun Islam ketiga yang diwajibkan di 

Madinah pada bulan syawwal tahun kedua Hijrah setelah 

diwajibkannya puasa Ramadhan, selain itu zakat merupakan 

ibadah maaliyah yang mempunyai dimensi dan fungsi sosial 

ekonomi atau pemerataan karunia Allah dan juga merupakan 

solidaritas social, pernyataan rasa kemanusiaan dan keadilan, 

pembuktian persaudaraan Islam, pengikat persatuan umat dan 

bangsa, sebagai pengikat batin antara golongan kaya dengan 

miskin dan sebagai penghilang jurang yang menjadi pemisah 

antara golongan yang kuat dengan yang lemah
20

 

  Dari beberapa pengertian di atas, penulis 

menyimpulkan bahwa zakat adalah harta yang diwajibkan Allah 

kepada seorang muslim yang telah mencapai syarat- syarat 

tertentu untuk dikeluarkan dan diberikan kepada yang berhak 

menerimanya sebagai penyucian, pertumbuhan dan berkah bagi 

umatnya. Aset yang dimiliki, sekaligus sebagai pemersatu antara 

yang kuat dan yang lemah. Sehingga melalui zakat terbukti 

adanya kepedulian terhadap sesama muslim dan mengikat 

persatuan umat dan bangsa 

a. Kewajiban Zakat 

Menurut Jumhur Ulama, jika seseorang sewaktu 

hidupnya memiliki kewajiban berzakat kemudian tidak sempat 

menunaikannya sampai meninggal dunia, meskipun ada hutang 

dengan manusia dan hutang kepada Allah. Maka, menurut 

ulama wajib. mendahulukan menunaikan hutang kepada Allah 

yaitu zakat, baru kemudian hutang kepada manusia
21

 

Perintah membayar zakat didalam Al-Qur‟an sering 

sekali disebutkan seiring dengan perintah shalat. Apabila shalat 

merupakan bukti pengabdian dan kepatuhan kepada Allah 

sekaligus sebagai pencegah perbuatan keji dan munkar, maka 

zakat dimaksudkan sebagai pembersih jiwa dan harta bagi yang 

menunaikannya
22

. 

                                                     
 20 Andri Soemitra, Bank & Lembaga Keuangan Syariah, 408. 

 21 Muhamad Zen, Ma, 24 Hours of Contemporary Zakat, (Jakarta: 
ZIS Indosat dan IMZ, 2010), 4. 

 22 Yusuf Al-Qaradawi, Hukum Zakat (Terjemahan), Salman Harun, Didin 
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b. Macam-Macam Zakat 

Zakat merupakan kategori ibadah seperti (shalat, puasa 

dan haji) yang telah diatur berdasarkan Al-Qur‟an dan Sunnah. 

Zakat dibagi kepada dua macam yaitu: 

1) Zakat Mal 

Zakat Mal adalah bagian dari harta kekayaan 

seseorang atau badan hukum yang wajib diberikan 

kepada orang-orang tertentu setelah mencapai jumlah 

minimal tertentu dan setelah dimiliki selama jangka 

waktu tertentu pula
23

 

Zakat Mal meliputi: 

a) Zakat emas dan perak yaitu termasuk kekayaan 

utama umat manusia. 

b) Zakat surat berharga yaitu diwajibkan atas surat 

berharga mencapai nisab dan haulnya, seperti saham, 

obligasi, investasi. 

c) Zakat profesi/Zakat penghasilan yaitu zakat yang 

dikeluarkan dari hasil profesi seseorang, besarnya 

2,5%. 

d) Zakat tabungan yaitu uang yang telah disimpan 

selama 1 tahun dan mencapai nisab setara 85 gram 

emas, zakat yang wajib dikeluarkan atas tabungan 

sebesar 2,5%. 

e) Zakat tijarah/perdagangan yaitu pada harta apa saja 

yang memang diniatkan untuk didagangkan untuk 

menjadi harta tetap dan dipakai sendiri. 

f) Zakat hasil pertanian yaitu kewajiban zakat hasil 

pertanian, hanya pada kurma, padi, gandum, biji- 

bijian dan anggur. 

g) Zakat hewan ternak yaitu hewan ternak yang dikenai 

zakat diantaranya adalah unta, sapi dan kambing. 

h) Zakat rikaz dan barang tambang/ma‟din yaitu harta 

terpendam yang dipendam sejak zaman jahiliyyah. 

                                                                                                                 
Hafidhuddin dan Hasanuddin, (Bogor, Pustaka Litera Antarnusa, 2011), 71. 

 23 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syriah di Indonesia, 258. 
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i) Zakat hadiah yaitu zakat harta kekayaan yang 

diperoleh dari rezeki tidak terduga. 

j) Zakat perusahaan yaitu zakat yang dikeluarkan oleh 

sebuah perusahaan berdasarkan perhitungan 

tertentu
24

. 

 

2) Zakat Fitrah 

Zakat Fitrah adalah zakat yang diwajibkan pada akhir 

puasa bulan ramadhan. Hukumnya wajib bagi setiap orang 

muslim, kecil atau dewasa, laki-laki atau perempuan, budak 

atau merdeka
25

. Sebagaimana Firman Allah SWT yang 

berbunyi: 

            

Artinya: “Sungguh beruntung orang yang menyucikan 

diri (dengan beriman)”. (QS. Al-„Alaa (87): 14). 

 

Ayat ini diterapkan sebagai ayat yang diturunkun untuk zakat 

fitrah, yaitu zakat diwajibkan terhadap setiap orang muslim, 

laki-laki, perempuan, merdeka, hamba. 

Sabda Nabi SAW: “Sesungguhnya zakat fitrah itu kewajiban 

atas setiap muslim laki-laki atau perempuan, merdeka maupun 

budak, kecil atau besar dengan membayar dua mud kurma atau 

yang sepertinya satu sho makanan
26

. 

 

a) Saat mengeluarkan zakat fitrah 

Saat mengeluarkan zakat fitrah yaitu: 

- Zakat fitrah dikeluarkan sebelum shalat idul fitri (yang 

afdol). 

- Boleh juga dikeluarkan (diberikan) semenjak permulaan 

bulan ramadhan (sebagai takjil). 

 

                                                     
 24 Tim Emir, Panduan Zakat Terlengkap, 34-37. 
 25 Mardani, Aspek Hukum Lembaga Keuangan Syriah di Indonesia, 260. 

 26 Ibid, h. 261. 
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b) Jenis dan kadar zakat fitrah Jenis dan kadar zakat fitrah 

yaitu: 

- Zakat fitrah berupa makanan pokok sehari-hari 

penduduk negri yang bersangkutan (secara nyata). 

- Dapat berupa beras, jagung, sagu, dan lain-lain. 

- Jika seseorang makananya beras merah, zakat fitrahnya 

harus beras merah pula. Tidak boleh beras putih atau 

jagung. 

- Beras kandungannya 1 sha‟ = 2,305 kg (dibulatkan 

menjadi 2,5kg). 

- Boleh juga diganti dengan mata uang, yang biasanya 

ditetapkan oleh panitia zakat fitrah   setempat
27

. 

 

c.  Rukun dan Syarat-syarat Zakat 

Rukun, syarat wajib dan syarat sah zakat yaitu: 

1) Rukun zakat 

Rukun zakat ialah mengeluarkan sebagian dari nishab 

(harta), dengan melepaskan kepemilikan terhadapnya, 

menjadikannya sebagai milik orang fakir (dan mustahik 

zakat) dan menyerahkannya kepadanya atau harta tersebut 

diserahkan kepada wakilnya; yakni imam atau orang yang 

bertugas untuk memungut zakat. 

2) Syarat-Syarat Wajib Zakat 

Harta yang akan dikenakan zakatnya harus telah 

memenuhi persyaratan- persyaratan yang sesuai dengan 

syara’. Kita tahu bersama bahwa zakat adalah bagian dari 

rukun Islam. Orang yang sudah berkecukupan dan memiliki 

kelebihan harta dan memenuhi syarat dikenai kewajiban 

zakat, sudah seharusnya menjalankan rukun Islam yang satu 

ini. Namun tidak sedikit yang lalai dari kewajiban harta yang 

ia miliki. Sudah seharusnya kita mengetahui tentang 

ketentuan syariat Islam mengenai zakat. Ada beberapa syarat 

yang harus dipenuhi dalam masalah kewajiban zakat adalah: 

 

                                                     
 27 Ibid, h. 262. 
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a) Merdeka 

Seorang sudah tidak dikenai kewajiban membayar zakat, 

karena dia tidak memiliki sesuatu apapun. Semua miliknya 

adalah milik tuannya.  

b) Islam 

Seorang non muslim tidak wajib membayar zakat. Adapun 

untuk mereka yang murtad (keluar dari agama Islam), 

terdapat perbedaan pendapat. Menurut imam syafi‟i orang 

murtad diwajibkan membayar zakat terhadap harta-hartanya 

seelum dia murtad. Sedangkan menurut imam hanafi, 

seorang murtad tidak dikenai zakat terhadap hartanya 

karena perbuatan riddahnya telah menggugurkan kewajian 

tersebut. Menurut malikiyah, Islam adalah syarat sah, 

bukan syarat wajib. Oleh karena itu orang kafir wajib 

berzakat meskipun tidak sah menurut Islam. 

c) Baligh dan berakal 

Anak kecil dan orang gila tidak dikenai zakat pada 

hartanya, karena keduanya tidak dikenai khitab perintah. 

d) Harta tersebut merupakan harta yang memang wajib 

dizakati, seperti: naqdaini (emas dan perak) termasuk 

juga al-auraq al-naqdiyah (surat-surat berharga), barang 

tamang dan temuan (rikaz), arang dagangan, taman-

tamanan dan uah-uahan, serta hewan ternak. 

e) Harta tersebut telah mencapai nishab (ukuran jumlah). 

f) Harta tersebut adalah milik penuh (al-milk al-tam). 

Harta tersebut berada dibawah kontrol dan di dalam 

kekuasaan pemiliknya, atau seperti menurut sebagian ulama 

bahwa harta itu berada di tangan pemiliknya, di dalamnya 

tidak tersangkut dengan hak orang lain dan ia dapat 

menikmatinya. Atau bisa juga dikatakan sebagai 

kemampuan pemilik harta mentransaksikan miliknya tanpa 

campur tangan orang lain. 

Menurut hanafiyah, al-milk al-tam adalah harta yang berada 

dalam tangan atau kekuasaannya. Oleh karena itu jika 

seseorang memiliki sesuatu (harta), namun dia tidak 
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menggenggamnya, maka ia tidak wajib di zakati, seperti 

maskawin bagi seorang perempuan seelum ia menerimanya. 

Sedangkan menurut malikiyah, al-milk al- tam adalah 

kepemilikan seseorang sehingga ia berkesempatan untuk 

menggunakan harta yang dimilikinya. Oleh karena itu, tidak 

wajib zakat bagi seorang budak atas segala sesuatu yang 

dimilikinya karena kepemilikannya tidak sempurna. 

g) Telah berlalu satu tahun atau cukup haul (ukuran waktu, 

masa). 

Haul adalah perputaran harta satu nisha dalam 12 bulan 

Qamariyah. Apabila terdapat kesulitan akuntansi karena 

biasanya anggaran dibuat berdasarkan tahun syamsiyah, 

dengan penambahan volume. 

2) Syarat sah zakat 

- Niat Para fuqaha sepakat bahwa niat merupakan syarat 

pelaksanaan zakat. Pendapat ini berdasarkan sabda nabi 

SAW berikut; "pada dasarnya, amalan amalan itu 

didasarkan pada niat". Pelaksanaan zakat termasuk 

salah satu amalan. Dia merupakan ibadah seperti halnya 

sholat. Oleh karena itu ia memerlukan adanya niat untuk 

membedakan antara ibadah yang fardhu dan ibadah yang 

nafilah. 

- Tamlik (memindahkan kepemilikan harta kepada 

penerimanya) Tamlik menjadi syarat syahnya 

pelaksanaan zakat, yakni harta zakat diberikan kepada 

mustahiq. Dengan demikian seseorang tidak boleh 

memberikan makan (kepada) mustahiq, kecuali dengan 

jalan tamlik. 

d. Hukum Zakat 

Zakat merupakan bagian dari rukun Islam, disamping 

syahadat, sholat, puasa dan haji. Oleh sebab itu, hukum zakat 

adalah wajib (fardhu) atas setiap muslim yang telah memenuhi 

syarat-syarat tertentu. Zakat merupakan komponen ibadah yang 

pelaksanaannya dimulai dari muzakki, dikelola oleh amil dan 

diperuntukan bagi mustahik. Berikut ini beberapa ayat dalam 
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berbagai surat Al-Qur‟an yang menjadi dasar kehujjahan zakat: 

                 

“dan dirikanlah shalat dan tunaikanlah zakat serta rukuklah 

bersama orang-orang yang ruku” (Q.S. Al-Baqarah: 2:43). 

e. Penerima Zakat 

Sebagaimana Allah berfirman di dalam kitab suci-Nya 

Al-Quran surat at-Taubah ayat 60, 8 golongan asnaf yang berhak 

untuk menerima zakat adalah sebagai berikut: 

1) Fakir, adalah mereka yang tidak memiliki apa-apa 

sehingga tidak mampu memenuhi kebutuhan pokok  

hidup. 

2) Miskin, adalah mereka yang memiliki harta namun tidak 

cukup untuk memenuhi kebutuhan hidup dasar. 

3) Amil, adalah mereka yang mengumpulkan dan 

membagikan zakat. 

4) Muallaf, mereka yang baru masuk Islam dan 

membutuhkan bantuan untuk menyesuaikan diri dengan 

keadaan barunya. 

5) Hamba sahaya, yang ingin memerdekakan dirinya. 

6) Gharimin, yaitu mereka yang terlilit hutang dan belum 

bisa memenuhi kebutuhan pokoknya. 

7) Fisabilillah, mereka yang berjuang di jalan Allah 

(misal dakwah, perang dll). 

8) Ibnu Sabil, mereka yang kehabisan biaya 

diperjalanan.
28

 

2. Pengertian Muzakki 

Orang-orang yang wajib berzakat disebut dengan 

Muzakki. Telah disepakati oleh umat Islam bahwa zakat hanya 

diwajibkan kepada seorang muslim, merdeka, dewasa yang 

berakal, yang memiliki kekayaan dalam jumlah tertentu dengan 

syarat tertentu.
29

 

                                                     
    28 kabsemarang.baznas.org 

 29 Muhamad Zen, Ma, 24 Hours of Contemporary zakat,(Jakarta: 

ZIS Indosat dan IMZ, 2010), 4. 
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Muzakki adalah orang atau badan yang dimiliki oleh 

orang muslim yang berkewajiban menunaikan zakat. Pembayar 

Zakat (Muzakki) adalah orang Islam yang memiliki harta 

melebihi nisob (batas minimum harta yang terkena kewajiban 

membayar zakat) dan memenuhi waktu jatuh tempo wajib 

membayar zakat harta tersebut. 

Pembayar zakat bukan hanya menunjukkan kesalehan 

individual tetapi juga mencerminkan kesalehan social. Zakat 

dibayarkan oleh aghniya, orang yang dipandang kaya menurut 

aturan syara’ wajib membayar zakat (muzakki) kepada orang- 

orang miskin sesuai pedoman Syar‟i (fuqara) yang dikategorikan 

dalam 8 (delapan) golongan penerima (mustahik). Zakat 

merupakan sumber dana potensial dalam program pengentasan 

kemiskinan dan pemberdayaan ekonomi masyarakat level 

bawah. 

Dilihat dari satu segi, apabila seseorang mengeluarkan 

zakat, maka hartanya akan berkurang. Tetapi jika dilihat dari 

sudut pandangan Agama Islam, pahala akan bertambah dan 

harta pun berkembang karena mendapat ridho dari Allah SWT 

dan berkat doa dari fakir miskin, anak-anak yatim dan para 

mustahiq lainnya yang merasa disantuni dari hasil zakat 

tersebut
30

 
 

E. Strategi Pelayanan Zakat  

       Strategi menjelaskan bagaimana suatu organisasi 

menyelaraskan kemampuannya dengan peluang yang ada dipasar 

untuk mencapai tujuannya. Dengan kata lain, strategi menjelaskan 

cara perusahaan bersaing dengan memanfaatkan beberapa peluang 

yang ada. Lembaga atau organisasi dalam mengemban misi dan 

tujuan lembaga, baik lembaga pemerintah, swasta, sosial 

keagamaan setiap tahunya tidak terlepas dari sasaran atau target 

yang ingin dicapai. Sasaran dan target dibuat dan ditetapkan oleh 

pejabat atau pimpinan terkait, dalam kontek ini amil zakat.  

  

                                                     
 30 Ali Hasan, Masail Fiqhiyah (Jakarta: PT. Raja Grafindo,20030, 1. 
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      Dengan pertimbangan tersebut maka sebuah lembaga 

menyusun rencana serta melaksanakan apa yang ada dalam 

program kerja.  Agar program dapat terlaksana dalam kegiatan 

nyata dan untuk meminimalisir terjadinya penyimpangan perlu 

adanya pembinaan dan pengawasan dalam proses kegiatan, 

kemudian dilakukan evaluasi agar program kedepan bisa lebih 

baik dari program-program sebelumnya. 

      Besar kecilnya dana zakat yang biasa dihimpun tentu 

bergantung dari kepercayaan para muzzaki dalam menitipkan 

ibadah zakatnya pada lembaga tersebut. Dan tumbuh tidaknya 

kepercayaan muzzaki pada suatu lembaga tentu bergantung pada 

bagus tidaknya kepercayaan muzzaki pada suatu lembaga 

tergantung bagus tidaknya pelayanan, serta sesuai tidaknya 

penyaluran zakat terhadap para mustahik itu, dengan yang di 

syariatkan islam.  

       Strategi pelayanan berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi 

harapan. Pelayanan yang dimaksud yaitu segala jenis bentuk 

pelayanan yang diberikan oleh Lembaga  Amil Zakat kepada 

muzzaki yang akan membayar zakat. Strategi pelayanan yang 

dilakukan diharapkan mampu memberikan kepuasaan serta 

kepercayaan dan menarik muzzaki untuk memiliki kecendrungan 

melakukan pembayaran zakat secara rutin terhadap jasa yang 

ditawarkan oleh BAZNAS. Untuk memberikan kepuasaan serta 

kepercayaan dan menarik muzzaki untuk memiliki kecendrungan 

melakukan pembayaran zakat secara rutin terhadap jasa yang 

ditawarkan oleh BAZNAS maka BAZNAS  sendiri memiliki 

produk atau program yang baik pula. 

      Agar program dapat terlaksana dalam kegiatan nyata dan 

untuk meminimalisir terjadinya penyimpangan perlu adanya 

pembinaan dan pengawasan dalam proses kegiatan, kemudian 

dilakukan evaluasi agar program kedepan bisa lebih baik dari 

program-program sebelumnya.  Lembaga atau organisasi dalam 

mengemban misi dan tujuan lembaga, baik lembaga pemerintah, 

swasta, sosial keagamaan setiap tahunya tidak terlepas dari 

sasaran atau target yang ingin dicapai. Sasaran dan target dibuat 
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dan ditetapkan oleh pejabat atau pimpinan terkait, dalam kontek 

ini amil zakat. Dengan pertimbangan tersebut maka sebuah 

lembaga menyusun rencana dan program kerja serta 

melaksanakan apa yang ada dalam program kerja (tahun 

berikutnya).
31

  

        Sebagaimana kita ketahui dan banyak dikeluhkan 

dikalangan pakar zakat, infaq, shadaqah, bahwa dana Zakat Infak 

Sedekah (ZIS) belum secara optimal terealisasi dan terjadi 

sebagaimana harapan kita sebagai kaum muslimin. Berdasarkan 

beberapa pengalaman yang telah mereka hadapi pada saat awal-

awal bedirinya juga mengalami berbagai macam konflik dalam 

rangka untuk memungut zakat. Oleh karena itu diperlukan strategi 

tertentu yang menumbuhkan kesadaran berzakat dikalangan 

muslimin.
32

  

      Upaya upaya yang harus dilakukan demi meningkatkan 

loyalitas muzakki itu sendiri memang harus dari Badan Amil 

Zakat itu sendiri yaitu Pemimpin (Umara), tokoh agama,tokoh 

adat dan masyarakat bersama sama mengeluarkan seruan tentang 

zakat, infak dan sedekah, pemimpin yang mengajak tingkat 

dibawahnya serta intansi ini sendiri khusus nya BAZNAS Kota 

Bandar Lampung untuk menanamkan kesadaran dan ketaqwaan 

dalam berzakat  serta hasil pengumpulan zakat hendaknya 

tersetuka dan disimpan pada lembaga keuangan yang 

accountable.
33   

       Dengan adanya pelayanan yang sangat baik maka 

konsumen pada lembaga zakat akan semakin loyal. Loyalitas bisa 

menyebabkan Muzakki akan ada keterikatan dengan lembaga 

zakat terutama pada program- program yang akan diterapkan. 

  

                                                     
 31 Tontowi Juhari, Manajemen Zakat Infaq dan Sedekah (Bandar Lampung: 

Fakultas Dakwah IAIN Raden Intan Lampung,  2011), 54.  

 32 Nukthoh Arfawie Kurde, Zakat dan Infaq profesi (Yogyakarta: Pustaka 
Pelajar, 2005), 38.   

 33 Tontowi Juhari, Manajemen Zakat Infaq dan Sedekah …., 58.  
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F. Loyalitas Muzzaki  

     Yang menjadi salah satu alasan utama seseorang membayar 

zakat di BAZNAS adalah karena adanya faktor kepuasan,dalam 

arti kepuasan atas kinerja BAZNAS. Sementara, kinerja BAZNAS 

dapat diukur dengan mengukur kualitas pelayanan yang diberikan 

oleh lembaga kepada customer atau biasa disebut dengan service 

quality. Kualitas pelayanan yang ada pada BAZNAS sebaiknya 

bagaimana lembaga tersebut bisa memenuhi harapan kebutuhan 

dari para muzakki dan mustahiq serta memenuhi keinginan yang 

diharapkan sehingga pelayanan pada lembaga tersebut bisa 

memenuhi harapan. Muzakki berharap kalau datang ke Lembaga 

Zakat dapat diterima dengan ramah dan mendapatkan penjelasan 

yang baik dan begitu juga para mustahiq dapat menerima 

kehadiran Lembaga Zakat sehingga dalam penerimaan zakat para 

mutahiq tidak merasa tersinggung. 

      Kualitas harus dimulai dari kebutuhan masyarakat dan 

berakhir pada persepsi masyarakat, dalam hal ini muzakki. 

Sehubungan dengan itu, citra kualitas yang baik bukanlah 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa yang 

dalam hal ini BAZNAS, melainkan berdasarkan sudut pandang 

atau persepsi muzakki. Service quality diharapkan mampu 

memberikan kepuasan kepada muzaki dan menarik muzakki untuk 

kembali memiliki kecenderungan melakukan pembayaran zakat 

secara rutin terhadap jasa yang ditawarkan oleh Lembaga Zakat. 

       Sosialisasi kepada masyarakat memang sangat penting 

karena selama ini penerimaan zakat lewat BAZNAS masih kurang 

hal ini dilihat dari jumlah penduduk di mana mayoritas penduduk 

Indonesia adalah beragam Islam tetapi penerimaan zakat masih 

kurang sehingga sangat perlu diadakan sosialisasi. 

      Dengan adanya pelayanan yang sangat baik maka konsumen 

pada lembaga zakat akan semakin loyal. Loyalitas bisa 

menyebabkan Muzakki akan ada keterikatan dengan lembaga 

zakat terutama pada program- program yang akan diterapkan. 

Selain itu dengan adanya loyalitas pelanggan maka pelanggan 

tersebut akan datang dan membeli barang atau jasa secara terus 

menerus makin lama makin banyak dan juga akan menceritakan 
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kepada orang lain. Lembaga zakat apabila orang-orang yang ada 

di dalamnya bisa menciptakan suatu loyalitas yang baik buat 

Muzakki maka akan diperoleh hasil zakat dan wakaf yang sangat 

banyak sehingga semakin lama semakin maju. Kemajuan lembaga 

tersebut akan berujung pada kemakmuran masyarakat pada 

umumnya khususnya adalah para umat Islam yang menempati 

mayoritas jumlah penduduk di negara kita.  

        Pelanggan dapat dikatakan loyal bila pelanggan tersebut 

bisa menyebarkan berita yang baik kepada orang lain mengenai 

suatu jasa/ produk. Sebetulnya berita yang baik akan bisa 

menjadikan suatu rekomendasi yang menjadi bagi keputusan 

untuk  melakukan pembelian baik pembelian suatu jasa atau 

produk yang akan disalurkan kepada orang lain sehingga orang 

lain tertarik pada produk tersebut. 

        Dalam upaya mengoptimalkan strategi pelayanan dalam 

meningkatkan loyalitas muzakki, maka hal tersebutlah yang akan 

penulis teliti produk dan program apa saja yang ada di lembaga 

BAZNAS ada beberapa program untuk dapat meningkatkan 

loyalitas pelanggan yang terdapat di lembaga ini. 
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