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ABSTRAK 

LAZNAS LMI Kanwil Sumatera Selatan adalah lembaga yang bergerak dibidang 

keagamaan dan kemanusiaan. Salah satu layanan yang terdapat pada LMI Kanwil 

Sumatera Selatan adalah layanan donasi. Namun pada pelayanannya masih belum 

efektif dan juga efesien. Berdasarkan hasil kuesioner terhadap layanan donasi di 

LMI Kanwil Sumatera Selatan diperoleh hasil perhitungan Net Promoter Score1 

sebesar -61.6% yang menunjukkan nilai negative. Hal tersebut menunjukkan perlu 

adanya peningkatan layanan donasi agar tercipta loyalitas. Pada konsep E-CRM 

memiliki tujuan untuk memberikan kepuasaan serta meningkatkan loyalitas. Maka 

dari itu dibutuhkan sebuah sistem informasi layanan donasi yang dapat 

mempermudah pihak LMI dan juga donatur. Serta sebuah pengukuran yang 

mengukur loyalitas donatur dengan menggunakan metode perhitungan Net 

Promoter Score dan metode pengembangan sistem FAST. Dari hasil pengukuran 

Net Promoter Score2 didapatkan hasil perhitungan sebesar 77% hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas donatur meningkat terhadap peningkatan layanan 

donasi di LMI Kanwil Sumatera Selatan. 

Kata Kunci : LMI, Donasi, Net Promoter Score, E-CRM, FAST. 
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ABSTRACT 

LAZNAS LMI Regional Office of South Sumatra is an institution engaged in the 

field of religion and humanity. One of the services provided by the LMI Regional 

Office of South Sumatra is a donation service. However, the service is still not 

effective and efficient. Based on the results of the questionnaire on donation 

services at the LMI Regional Office of South Sumatra, the calculation results 

obtained Net Promoter Score1 of -61.6% which indicates a negative value. This 

shows the need to improve donation services in order to create loyalty. The E-

CRM concept aims to provide satisfaction and increase loyalty. Therefore we 

need a donation service information system that can make it easier for both LMI 

and donors. As well as a measurement that measures the loyalty of donors using 

the Net Promoter Score calculation method and the FAST system development 

method. From the measurement results of Net Promoter Score2, the calculation 

results are 77%, this shows that the loyalty of donors has increased towards the 

improvement of donation services at LMI Regional Office of South Sumatra. 

 

Keywords : LMI, Donation, Net Promoter Score, E-CRM, FAST. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Donasi atau sumbangan atau derma adalah sebuah pemberian pada 

umumnya bersifat secara fisik oleh perorangan atau badan hukum. Pemberian ini 

mempunyai sifat sukarela dengan tanpa adanya imbalan bersifat keuntungan, 

walaupun pemberian donasi dapat berupa makanan, barang, pakaian, mainan 

ataupun kendaraan akan tetapi tidak selalu demikian, pada peristiwa darurat 

bencana atau dalam keadaan tertentu lain (Dewantry, Budiwati, and Sanjaya, 

2015). Kegiatan donasi pada umumnya ditemukan di sekitar jalan raya maupun 

tempat-tempat yang sedang terjadi bencana alam. Hasil donasi tersebut 

diberikan ke seseorang ataupun ke suatu instansi yang membutuhkan donasi 

tersebut. Seseorang yang berdonasi disebut juga dengan donatur. 

Dalam suatu lembaga zakat nasional, donasi adalah salah satu program 

yang terdapat di lembaga zakat nasional. Seperti di LMI, BAZNAS, Dompet 

Dhuafa dan yang lainnya. Hampir di setiap kota di Indonesia terdapat cabang 

atau kantor perwakilannya masing-masing. Dimana setiap cabang atau kantor 

perwakilan lembaga zakat mempunyai program donasi yang harus terlaksana 

dan tercapai setiap tahunnya. Seperti salah satunya yang ada di Sumatera Selatan 

yaitu Lembaga Manajemen Infaq (LMI), LMI mempunyai salah satu progam 

yaitu donasi, yang mana donasi tersebut berfokus pada wilayah Sumatera 

Selatan.
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Sebagai salah satu lembaga zakat yang cukup lama berdiri di Sumatera 

Selatan tepatnya pada pertengahan tahun 2015. Kepercayaan dan kemudahan 

berdonasi adalah hal yang paling utama yang harus diperhatikan. Kepercayaan 

donatur menjadikan program donasi terus berjalan hingga saat ini. Loyalitas 

donatur menjadi aspek yang sangat penting sebagai tempat yang mengelola 

donasi tersebut. Selain dapat menjadikan seorang donatur menjadi donatur yang 

tetap. Loyalitas donatur dapat mempererat hubungan antara pihak LMI dengan 

donatur itu sendiri. Untuk saat ini setiap donatur yang berdonasi akan diberikan 

sebuah majalah kecil sebagai wujud terima kasih karena telah berdonasi di LMI. 

Terus berjalannya program donasi bergantung dari persepsi donatur yang 

percaya dengan lembaga tersebut. Oleh sebab itu LMI harus mampu 

menciptakan layanan donasi yang efektif dan juga efesien, sehingga donatur 

akan memiliki persepsi yang baik tentang lembaga yang mengelola donasi 

tersebut, dan nantinya mampu menjadi donatur yang loyal. 

Pada proses layanan donasi di LMI saat ini terdapat tiga cara berdonasi. 

Cara yang pertama donatur harus datang langsung ke tempat LMI, yang kedua 

dengan cara donatur harus mengisi biodatanya terlebih dahulu di Google Forms 

yang tertera di website LMI lalu donatur dapat berdonasi. Cara yang ketiga yaitu 

pihak LMI akan menjemput donasi. Proses tersebut kurang efektif dan efisien 

dikarenakan pada cara berdonasi yang pertama donatur harus langsung ke 

tempat LMI yang mana membutuhkan waktu dan biaya untuk menuju ke lokasi 

LMI, dan pada cara yang kedua donatur harus mengisi biodatanya terlebih 

dahulu di Google Forms yang tertera di website LMI, selanjutnya donatur 

menunggu sampai petugas LMI menghubungi donatur dan setelah itu donatur 
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bisa berdonasi berdasarkan arahan dari petugas LMI. Pada cara berdonasi yang 

ketiga pihak LMI akan menjemput donasi yang mana membutuhkan biaya dan 

juga waktu untuk menjemput donasi. Maka dari itu pihak LMI harus bisa 

memberikan pelayanan yang efektif dan efisien kepada para donatur agar 

tercipta hubungan yang baik antara donatur dengan pihak LMI. 

Untuk itu dibutuhkan cara yang tepat agar LMI menjadi tempat berdonasi 

yang mengetahui donaturnya dengan sangat baik, sehingga donatur menjadi 

loyal untuk berdonatur di LMI. Cara terbaik untuk membangun hubungan 

dengan para donatur adalah dengan membangun Customer Relationship 

Management (CRM). Customer Relationship Management (CRM) adalah 

strategi bisnis yang berorientasi pada pelanggan dimana sebuah perusahaan 

berusaha meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan dengan menawarkan 

layanan melalui beberapa program yang secara spesifik kepada pelanggan. 

(Paribhasagita and Lisnawati, 2015). Electronic Customer Relationship 

Management (E-CRM) adalah  salah  satu  bentuk pengaplikasian TI pada bidang 

CRM suatu perusahaan dengan memanfaatkan teknologi internet. Dengan 

menggunakan E-CRM maka LMI dapat memberikan pelayanan yang terbaik 

kepada para donatur serta dapat membangun hubungan yang lebih baik dengan 

para donatur. 

Metode yang digunakan untuk pengukuran costumer loyalty adalah 

metode Net Promoter Score. Metode Net Promoter Score dikembangkan oleh 

Fred Reichheld dari Harvard. Net Promoter Score (NPS) merupakan model  

pengukuran loyalitas yang sangat sederhana. Metode ini berfungsi untuk 

mengukur seberapa kuat brand dan seberapa besar brand mau direkomendasikan 
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pelanggan dibanding brand lain. Dengan demikian perusahaan dapat 

meningkatkan kinerja mereknya agar dapat bersaing di pasar. (Helmi 

Situmorang, Lubis, and Ridha, 2016). Berdasarkan hasil kuesioner terhadap 

layanan donasi di LMI Kanwil Sumatera Selatan diperoleh hasil perhitungan Net 

Promoter Score1 sebesar -61,6% yang menunjukkan nilai yang negative. Hal 

tersebut menunjukkan bahwa perlu adanya inovasi serta peningkatan layanan 

sehingga tercipta loyalitas dari para donatur. 

Perkembangan teknologi internet dan kemudahan akses dari berbagai 

peralatan komunikasi, memberikan pengaruh terhadap gaya konsumen untuk 

berbelanja secara efektif dan efisien. (Purwanto, Sumbaryadi, and Sarmadi 

2018). Suatu sistem yang sering digunakan menunjukkan bahwa sistem tersebut 

lebih dikenal, lebih mudah dioperasikan, dan lebih mudah digunakan oleh 

penggunannya. Setiap lembaga zakat yang ada di Indonesia menggunakan 

website sebagai sarana untuk berbagi informasi. Saat ini masing-masing 

lembaga zakat menggunakan website bukan hanya untuk berbagi informasi. 

Website digunakan untuk pembayaran zakat, pembayaran Qurban serta sebagai 

layanan donasi. Dengan menggunakan website biaya yang dikeluarkan untuk 

Operasional  menjadi berkurang dan tentunya melalui website jangkuannya pun 

menjadi luas. 

Salah satu cara yang dapat ditempuh LMI dalam membangun 

kepercayaan atau loyalitas donatur dengan mempertahankan donatur yang ada 

sehingga para donatur tetap akan selalu berdonatur di LMI. Untuk membangun 

loyalitas itu dibutuhkanlah Electronic Customer Relationship Management (E-

CRM) dengan tujuan untuk memberikan kepercayaan kepada para donatur, 



5 
 

 
 

mempertahankan donatur serta meningkatkan jumlah donatur setiap tahunnya 

serta mengukur loyalitas donatur dengan metode perhitungan Net Promoter 

Score. 

Berdasarkan pada uraian diatas, maka penulis menganggap perlu untuk 

mengkaji lebih lanjut penelitian dalam bidang layanan donasi. Oleh karena itu 

penulis memilih judul “PENERAPAN E-CRM PADA SISTEM INFORMASI 

LAYANAN DONASI SERTA MENGUKUR LOYALITAS DONATUR 

DENGAN METODE PERHITUNGAN NET PROMOTER SCORE (NPS) 

(STUDI KASUS : LAZNAS LMI KANWIL SUMATERA SELATAN)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana cara meningkatkan pelayanan donasi di LMI Kanwil Sumatera 

Selatan? 

2. Bagaimana cara mengetahui loyalitas donatur dengan metode Net 

Promoter Score? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah :  

1. Menerapkan E-CRM untuk meningkatkan pelayanan donasi di LMI 

Kanwil Sumatera Selatan. 

2. Mengukur loyalitas donatur dengan menggunakan metode perhitungan Net 

Promoter Score. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 Dibawah ini merupakan manfaat yang dapat diperoleh melalui penelitian 

ini: 

1. Membantu pihak LMI dalam mempublikasikan masyarakat yang 

membutuhkan donasi. 

2. Memberikan kemudahan bagi donatur untuk berdonasi di LMI. 

3. Memudahkan donatur berkomunikasi dengan LMI melalui call center fitur 

chat, maupun email. 

4. Memberikan kemudahan bagi donatur dalam menyampaikan saran, kritik, 

informasi, serta melihat informasi FAQ lainnya sehingga tercipta 

hubungan yang baik antara LMI dengan donatur. 

5. Memberikan kepercayaan kepada para donatur agar tercipta hubungan 

jangka panjang dengan donatur. 

 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk menghindari pokok bahasan agar tidak menyimpang dan melebar 

dari lingkup permasalahan, maka penulis telah memilih fokus-fokus yang akan 

dibahas dalam penelitian ini yaitu: 

1. Tempat penelitian ini adalah LAZNAS LMI Kanwil Sumatera Selatan. 

2. Metode pengembangan sistem yang digunakan yaitu Framework for the 

Application of Systems Techniques (FAST). 

3. Penelitian ini menerapkan E-CRM pada sistem informasi layanan donasi. 

4. Sistem informasi ini berfokus pada layanan donasi dan mengukur loyalitas 

donatur dengan menerapkan metode perhitungan NPS. 
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