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ABSTRACT

Background: Tabung Jumroh Indonesia (TJI) as an Islamic philanthropic
institution plays an important role in raising social funds and encouraging
financial planning for the Hajj pilgrimage. However, the effectiveness of its
communication strategy in converting public interest into concrete actions to
save for the Hajj in Bandung City is not optimal, indicated by a low conversion
rate (15-25%). Research Objective: This study aims to analyze the
implementation of the communication management strategy of the TJI Bandung
City Branch based on the POAC (Planning, Organizing, Actuating, Controlling)
framework in transforming interest in saving for the Hajj. Method: The study
used a qualitative approach with an intrinsic case study method. Data were
collected through observation, in-depth interviews, and documentation studies,
then analyzed interactively. Results: TJI has adopted the POAC framework in its
communication strategy, but its implementation still has weaknesses, such as
message planning that is not based on psychographic analysis, social media
implementation that tends to be one-way, and evaluation that is not yet systematic
and still focuses on quantitative output. Conclusion: These weaknesses cause the
transformation of interest into concrete actions to be less than optimal.
Therefore, a shift from informative communication to experience-centered
communication and the reduction of psychological barriers for potential
customers through differentiated planning, interactive implementation, and
holistic evaluation is needed.

ABSTRAK

Latar Belakang: Tabung Jumroh Indonesia (TJI) sebagai lembaga filantropi Islam
berperan penting dalam menggalang dana sosial dan mendorong perencanaan
keuangan ibadah haji. Namun, efektivitas strategi komunikasinya dalam
mengubah minat masyarakat menjadi tindakan nyata menabung haji di Kota
Bandung belum optimal, ditunjukkan oleh tingkat konversi yang rendah (15—
25%). Tujuan Penelitian: Penelitian ini bertujuan menganalisis implementasi
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strategi manajemen komunikasi TJI Cabang Kota Bandung berdasarkan kerangka
POAC (Planning, Organizing, Actuating, Controlling) dalam mentransformasi
minat menabung haji. Metode: Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif
dengan metode studi kasus intrinsik. Data dikumpulkan melalui observasi,
wawancara mendalam, dan studi dokumentasi, kemudian dianalisis secara
interaktif. Hasil: TJI telah mengadopsi kerangka POAC dalam strategi
komunikasinya, namun implementasinya masih memiliki kelemahan, seperti
perencanaan pesan yang kurang berbasis analisis psikografis, pelaksanaan media
sosial yang cenderung satu arah, serta evaluasi yang belum sistematis dan masih
berfokus pada output kuantitatif. Kesimpulan: Kelemahan tersebut menyebabkan
transformasi minat menjadi tindakan konkret belum optimal. Oleh karena itu,
diperlukan pergeseran dari komunikasi informatif menuju komunikasi yang
berpusat pada pengalaman dan pengurangan hambatan psikologis calon nasabah
melalui perencanaan terdiferensiasi, pelaksanaan interaktif, dan evaluasi yang

holistik.

1. Pendahuluan

Lembaga filantropi Islam di Indonesia memiliki
peran strategis tidak hanya dalam pengelolaan dana
sosial (ZISWAF), tetapi juga dalam mendorong
perencanaan keuangan syariah untuk tujuan ibadah,
khususnya haji (al-Qaradawi, 2000). Tabung Jumroh
Indonesia (TJI) merupakan salah satu lembaga yang
aktif dalam bidang ini, dengan visi memberdayakan
masyarakat muslim secara ekonomi dan spiritual.
Salah satu program unggulannya adalah tabungan
haji, yang bertujuan memfasilitasi umat Islam dalam
mengakumulasi dana untuk pelaksanaan ibadah haji
secara sistematis (Indonesia, 2006). Keberhasilan
program ini sangat bergantung pada kemampuan
lembaga dalam  mengkomunikasikan  nilai,
keuntungan, dan mekanisme produknya kepada
masyarakat, sehingga dapat mengubah keinginan
atau ketertarikan (minat umum) menjadi komitmen
finansial yang nyata (minat konkret) berupa
pembukaan rekening dan penyetoran rutin
(Andaleeb & Hasan, 2016).

Namun, dalam praktiknya, terdapat kesenjangan
(empirical gap) antara minat yang dimiliki
masyarakat dengan tindakan nyata untuk menjadi
nasabah. Data awal dari TJI Cabang Kota Bandung
periode 2020-2023 menunjukkan bahwa tingkat
konversi dari sosialisasi menjadi pembukaan
rekening baru hanya berkisar 15-25%. Fenomena ini
mengindikasikan bahwa strategi komunikasi yang
dijalankan belum sepenuhnya efektif dalam
melakukan transformasi perilaku. Rendahnya
konversi tersebut diduga kuat berkaitan dengan
aspek manajemen strategi komunikasi yang
diimplementasikan oleh TJI.

Manajemen komunikasi strategis didefinisikan
sebagai proses terpadu dalam perencanaan,
pelaksanaan, pengawasan, dan evaluasi seluruh
upaya komunikasi organisasi untuk mencapai tujuan

tertentu  (Ruslan, 2012). Dalam konteks TIJI,
efektivitas  komunikasi bukan hanya soal
penyampaian  informasi, tetapi lebih pada
membangun kepercayaan (trust), transparansi, dan
jembatan emosional-spiritual dengan masyarakat,
sekaligus sebagai bentuk dakwah bil hal (Dianto, et
al.). Untuk menganalisis implementasi manajemen
tersebut, kerangka POAC (Planning, Organizing,
Actuating, Controlling) dari George R. Terry
menawarkan struktur manajerial yang sistematis dan
terukur (Terry, 1972).

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian
ini  bertujuan untuk menggambarkan dan
menganalisis secara mendalam strategi manajemen
komunikasi TJI Cabang Kota Bandung berdasarkan
empat fungsi POAC, serta kaitannya dengan proses
transformasi minat umum masyarakat menjadi minat
konkret menabung haji. Signifikansi penelitian ini
terletak pada kontribusinya terhadap pengembangan
ilmu komunikasi terapan di sektor keuangan syariah,
khususnya dalam memahami dinamika komunikasi
pemasaran sosial yang berlandaskan nilai-nilai
Islam. Secara praktis, temuan penelitian diharapkan
dapat memberikan rekomendasi strategis bagi
perbaikan kinerja komunikasi TJI dan lembaga
sejenis.

2. Tinjauan Literatur
a. Manajemen  Strategi Komunikasi dalam
Lembaga Keuangan Syariah
Komunikasi dalam lembaga keuangan syariah
memiliki karakteristik unik karena mengintegrasikan
nilai-nilai komersial dengan prinsip-prinsip agama
(Antonio, 2001). Menurut Ruslan (Ruslan, 2015),
manajemen  strategi  komunikasi  merupakan
serangkaian ~ proses  analisis, = perencanaan,
pelaksanaan, dan evaluasi program komunikasi
secara keseluruhan untuk memengaruhi sikap dan
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perilaku publik sasaran. Dalam konteks filantropi
Islam, komunikasi bertujuan membangun legitimasi
dan kepercayaan (amanah) yang menjadi modal
utama, mengingat lembaga mengelola dana publik
yang sensitive (Hafidhuddin, 2002). Cutlip, Center,
dan Broom (et al., 2002) menegaskan bahwa
pendekatan yang terencana dan terukur sangat
penting untuk mencapai tujuan komunikasi
organisasi nirlaba.
b. Kerangka POAC dalam Manajemen Komunikasi
Teori POAC (Planning, Organizing, Actuating,
Controlling) yang diperkenalkan oleh George R.
Terry merupakan model manajemen klasik yang
masih relevan untuk menganalisis efektivitas
program organisasi, termasuk komunikasi (plulsl &
2022 ,sos4w). Planning melibatkan perumusan
tujuan, analisis khalayak, dan perencanaan pesan
serta saluran (Effendy, 1990). Organizing terkait
dengan penyusunan struktur tim, alokasi sumber
daya, dan pembagian tugas (ANANYI & Ololube,
2023). Actuating adalah tahap ecksekusi dan
implementasi rencana komunikasi secara konsisten
(Gibson, 1991). Sedangkan Controlling merupakan
fungsi pengawasan dan evaluasi untuk mengukur
kinerja dan melakukan perbaikan (Hartmann et al.,
2020). Penerapan POAC dalam komunikasi lembaga
keuangan syariah menjamin bahwa aktivitas
komunikasi tidak bersifat sporadis, tetapi merupakan
siklus yang terstruktur dan berkelanjutan.
c. Transformasi Minat dan Perilaku Keuangan
Minat (interest) sering kali merupakan tahap
awal dalam proses pengambilan keputusan
konsumen, namun belum menjamin tindakan nyata
(action) (Schiffman & Lazar, 2010). Rogers
(Rogers, 2003) dalam Diffusion of Innovations
menjelaskan bahwa adopsi suatu inovasi (seperti
produk tabungan haji) memerlukan proses persuasi
melalui saluran komunikasi yang tepat untuk
mengatasi keraguan. Teori Planned Behavior (TPB)
dari Ajzen (Ajzen, 1991) memperkuat pemahaman
ini dengan menyatakan bahwa niat perilaku
(behavioral intention) dibentuk oleh tiga faktor:
sikap terhadap perilaku, norma subjektif, dan
persepsi kontrol perilaku. Dalam konteks menabung
haji, komunikasi yang efektif harus mampu
memengaruhi ketiga faktor tersebut, terutama dalam
meningkatkan persepsi kontrol (keyakinan akan
kemudahan dan kemampuan untuk menabung)
(Gopi & Ramayah, 2007).
d. Komunikasi Lembaga Filantropi Islam: antara
Dakwah dan Pemasaran
Lembaga seperti TJI beroperasi di persimpangan
antara dakwah Islamiyah dan pemasaran jasa
keuangan. Komunikasinya sering kali bersifat
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hybrid, menggabungkan pesan spiritual (misalnya,
pahala, investasi akhirat) dengan pesan rasional-
instrumental (misalnya, keamanan, kemudahan,
keunggulan sistem) (Karim, 2004). Grunig dan Hunt
(Grunig & Hunt, 1984) menawarkan model Two-
Way Symmetrical Communication yang ideal untuk
konteks ini, di mana organisasi tidak hanya
menyampaikan  pesan  tetapi  juga  aktif
mendengarkan dan beradaptasi berdasarkan umpan
balik publik untuk membangun hubungan jangka
panjang. Studi oleh Fauzi (Lesmana, 2019) tentang
komunikasi Baitul Maal wat Tamwil menyimpulkan
bahwa pendekatan komunikasi interpersonal masih
sangat efektif dalam membangun kepercayaan di
masyarakat muslim.
e. Kesenjangan Penelitian

Penelitian terdahulu seperti Sari (Sandu, 2025)
telah mengidentifikasi faktor penghambat konversi
minat menjadi nasabah bank syariah, seperti
kompleksitas  persyaratan dan ketidakjelasan
informasi. Namun, belum banyak penelitian yang
secara spesifik mengkaji strategi manajemen
komunikasi secara holistik (dengan pendekatan
POAC) pada lembaga tabungan haji seperti TJI,
terutama dalam setting perkotaan seperti Bandung.
Penelitian ini berusaha mengisi celah tersebut
dengan melakukan studi kasus mendalam yang
mengintegrasikan perspektif manajerial,
komunikasi, dan nilai-nilai Islam.

3. Metode

Penelitian  ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan paradigma interpretif, karena
berfokus pada pemahaman mendalam tentang
proses, makna, dan interaksi sosial di balik strategi
komunikasi (Creswell & Poth, 2016). Metode yang
diterapkan adalah studi kasus intrinsik, dengan fokus
pada pemahaman mendalam terhadap kasus spesifik
strategi komunikasi TJI Cabang Kota Bandung (Yin,
2018).

Lokasi penelitian adalah Kantor Cabang TJI
Kota Bandung dan sejumlah lokasi sosialisasinya.
Subjek penelitian (informan) dipilih secara
purposive sampling (Patton, 2015), terdiri dari dua
kelompok: (1) pihak pengelola TJI (Manajer
Cabang, Staf Divisi Komunikasi/Pemasaran, dan
Koordinator Lapangan, total 4 orang); (2)
masyarakat sasaran yang pernah terpapar sosialisasi
TJI dalam 6 bulan terakhir (4 orang yang membuka
rekening dan 4 orang yang belum membuka
rekening). Objek penelitian adalah sistem dan proses
manajemen strategi komunikasi berdasarkan fungsi
POAC.
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Teknik pengumpulan data meliputi: (1) observasi
(partisipan pasif dan non-partisipan) terhadap
kegiatan sosialisasi dan interaksi di kantor cabang;
(2) wawancara mendalam semi-structured dengan
panduan wawancara; (3) studi dokumentasi terhadap
Rencana Strategis Komunikasi (jika ada), materi
promosi, laporan kinerja, dan konten media sosial
TIL

Data dianalisis secara interaktif mengikuti model
Miles, Huberman, dan Saldana (Miles et al., 2014)
yang terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan
penarikan kesimpulan verifikasi. Pemeriksaan
keabsahan data (trustworthiness) dilakukan melalui
kriteria Guba & Lincoln (Guba & Lincoln, 1989),
yaitu kredibilitas (dengan triangulasi sumber &
metode, member check), transferabilitas (uraian
rinci),  dependabilitas  (audit  trail),  dan
konfirmabilitas (menjaga netralitas).

4. Hasil
a. Profil Konteks dan Subjek Penelitian

Penelitian dilakukan di TJI Cabang Kota
Bandung, sebuah lembaga filantropi yang aktif
mengelola tabungan haji di tengah masyarakat
Muslim urban yang heterogen dan dinamis.
Informan dari pihak TJI memiliki peran langsung
dalam perencanaan dan eksekusi komunikasi.
Informan masyarakat berasal dari berbagai latar
belakang usia (25-50 tahun) dan pekerjaan,
mewakili segmen menengah perkotaan yang
menjadi target tabungan haji.

b. Temuan Berdasarkan Fungsi POAC
1) Perencanaan (Planning)

TJI telah memiliki dokumen perencanaan
komunikasi dengan tujuan umum  seperti
“meningkatkan kesadaran menabung haji sejak
dini”. Namun, analisis khalayak masih sederhana,
berdasarkan pengelompokan demografis umum
(misal: ibu-ibu majelis taklim, profesional muda)
tanpa pemetaan psikografis yang mendalam terkait
kebutuhan informasi dan hambatan spesifik
(Armstrong et al., 2018). Pesan utama yang
dikembangkan masih didominasi narasi spiritual dan
testimoni, dengan penekanan kurang pada aspek
teknis kemudahan, keamanan sistem, dan
perencanaan finansial terukur.

2) Pengorganisasian (Organizing)

Struktur tim komunikasi di cabang sudah ada
dengan pembagian tugas (content creator, staff
lapangan, customer service). Namun, tim bekerja
dengan sumber daya terbatas. Tidak ada sistem
Customer  Relationship  Management (CRM)
terintegrasi untuk mengelola data calon nasabah
secara sistematis (Buttle & Maklan, 2019). Alokasi

anggaran lebih banyak untuk materi cetak dan acara
sporadis, sementara pengembangan konten digital
berkelanjutan dan analisis data relatif terbatas.

3) Pelaksanaan (Actuating)

Pelaksanaan dilakukan melalui dua saluran
utama: (1) Daring: posting rutin di Instagram dan
Facebook dengan konten inspirasi, ayat Al-Qur'an,
dan pengumuman. Interaksi cenderung satu arah
(broadcast) dengan respons terhadap komentar yang
sering terlambat. (2) Luring: sosialisasi di majelis
taklim, kerja sama dengan masjid, dan penyebaran
brosur. Metode /uring dinilai paling efektif oleh
informan karena memungkinkan komunikasi
interpersonal dan tanya jawab langsung, meski
jangkauannya terbatas (Brito & Candido, 2003).

4) Evaluasi (Controlling)

Evaluasi strategi komunikasi yang dilakukan
masih bersifat ad-hoc dan kuantitatif sederhana.
Metrik utama adalah jumlah peserta sosialisasi dan
jumlah rekening baru per bulan ( Otsuka Ryoharu &
Ariel, 2008). Belum ada mekanisme rutin untuk
mengukur engagement  ratedi  media  sosial,
kepuasan calon nasabah, atau melacak mereka yang
hadir sosialisasi namun belum membuka rekening.
Hasil evaluasi jarang didokumentasikan menjadi
laporan analitis untuk perbaikan strategi sistematis.

5. Dikusi

a. Dinamika Perencanaan: Antara Narasi Spiritual

dan Kebutuhan Instrumental

Temuan perencanaan menunjukkan bahwa TJI
telah berkomitmen pada kerangka manajerial.
Namun, pendekatan yang masih umum dan kurang
terdiferensiasi menjadi titik kritis. Dari perspektif
manajemen komunikasi strategis, perencanaan yang
baik harus dimulai dari analisis situasi yang
komprehensif terhadap khalayak (Edi Dermawan,
2021). Analisis TJI yang belum menyentuh aspek
psikografis seperti tingkat literasi keuangan, jenis
keraguan (keamanan dana, prosedur), dan “pemicu”
spesifik menyebabkan pesan tidak tepat sasaran.
Pesan yang didominasi narasi spiritual telah berhasil
membangun awareness dan interest (model AIDA),
tetapi belum optimal mendorong desire dan action
(Mostarac, 2023). Calon nasabah  urban
membutuhkan penguatan persepsi kemudahan dan
kepastian (perceived behavioral control) di samping
motivasi spiritual (Othman, 2017). Oleh karena itu,
perencanaan  perlu  mengintegrasikan  secara
seimbang narasi “mengapa” (nilai spiritual) dengan
“bagaimana” (nilai instrumental) yang transparan
dan terukur.

Jurnal Pendidikan Indonesia: Teori, Penelitian dan Inovasi



b. Dikotomi Pelaksanaan: Skalabilitas Digital vs.

Daya Persuasi Interpersonal

Pelaksanaan komunikasi TJI menunjukkan
dikotomi antara potensi jangkauan luas dan
efektivitas persuasi. Aktivitas digital di media sosial
cenderung menerapkan model komunikasi satu arah
asimetris, yang bertolak belakang dengan prinsip
Two-Way Symmetrical Model yang ideal untuk
membangun hubungan dan kepercayaan (Gutiérrez-
Garcia, 2002). Media sosial seharusnya menjadi
ruang dialog, bukan sekadar saluran siaran. Di sisi
lain, keefektifan komunikasi interpersonal dalam
majelis taklim mengonfirmasi teori Diffusion of
Innovations, di mana saluran antarpribadi melalui
opinion leaders (seperti ustadz) berperan krusial
dalam tahap persuasi dengan mengurangi
ketidakpastian (Brito & Candido, 2003). Paradoks
ini menciptakan tantangan: saluran dengan daya
persuasi tinggi (luring) memiliki scalability rendah,
sementara saluran dengan scalability tinggi (daring)
belum dioptimalkan untuk daya persuasi mendalam.
Strategi omnichannel yang terintegrasi dan saling
mendukung antara daring dan [luring menjadi
kebutuhan mendesak.

c. Lemahnya Siklus Belajar Organisasi: Evaluasi
sebagai Penyumbat

Fungsi pengawasan dan evaluasi yang lemah
merupakan penyumbat utama dalam siklus
pembelajaran organisasi TJI. Dalam kerangka
POAC, Controlling adalah mata rantai yang
menghubungkan kinerja dengan perbaikan strategi
(2022 ,5_58% & aludd). Evaluasi yang hanya berfokus
pada output akhir ~ (jumlah  rekening)  tanpa
melacak proses konversi dan kualitas
pengalaman calon nasabah ibarat hanya melihat
puncak gunung es (Kaplan, 1996). Tanpa Key
Performance Indicator (KPI) yang komprehensif
(misal: engagement rate, conversion rate, skor
kepuasan), manajemen kehilangan dasar objektif
untuk pengambilan keputusan strategis. Kurangnya
dokumentasi dan analisis formal juga menyebabkan
memory, sehingga
pembelajaran dari keberhasilan atau kegagalan tidak
terinstitusionalisasi.

d. Transformasi Minat melalui Lensa Theory of

Planned Behavior (TPB)

Tingkat konversi rendah (15-25%) adalah
manifestasi dari kelemahan strategi komunikasi.
Analisis melalui lensa TPB (Fatchima & Bassirou,
n.d.) memberikan penjelasan  komprehensif:
(1) Sikap terhadap Perilaku: Komunikasi TJI telah
membentuk sikap positif melalui penekanan pahala
haji. Namun, keyakinan bahwa menabung di TJI
adalah cara paling mudah dan aman mungkin belum

hilangnya organizational
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kuat akibat kurangnya informasi teknis yang
memadai. (2) Norma Subjektif: Aspek ini relatif kuat
karena dukungan norma agama dan sosial, yang
diperkuat melalui kampanye di majelis taklim.
(3) Persepsi Kontrol Perilaku: Inilah titik lemah
paling kritis. Komunikasi TJI belum sepenuhnya
berhasil meyakinkan calon nasabah bahwa
mereka mampu melakukan tindakan tersebut.
Ketiadaan informasi rinci tentang cicilan,
fleksibilitas, biaya, dan jaminan keamanan
meninggalkan rasa ketidakpastian yang tinggi (Sari,
2021). Persepsi kontrol yang rendah inilah yang
kemungkinan besar "membekukan" minat umum
menjadi tidak bergerak menuju aksi konkret.
e. Sintesis: Dari Komunikasi Informasi Menuju

Manajemen Pengalaman

Akar masalah strategi komunikasi TJI bersifat
sistemik, terletak pada kedalaman dan integrasi,
bukan ketiadaan strategi. Tiga dinamika mendasar
saling menguatkan: (1) Pemiskinan  Analisis
Khalayak: Perencanaan yang homogen tidak sesuai
dengan realitas masyarakat urban yang heterogen.
(2) Disintegrasi Saluran dan Pesan: Pesan penjelas
rinci hanya tersedia di saluran luring terbatas,
sementara saluran digital hanya menyampaikan
pesan umum. (3) Siklus Belajar yang Terputus:
Evaluasi lemah menyebabkan organisasi kurang
"mendengar" dan "belajar" secara sistematis
(Argyris, 1996). Oleh karena itu, diperlukan
pergeseran paradigma dari sekadar menyampaikan
pesan menjadi mengelola perjalanan pengalaman
calon nasabah (customer journey). Setiap hambatan
informasi dan psikologis di sepanjang perjalanan
dari kesadaran hingga komitmen harus diidentifikasi
dan diatasi melalui pesan dan saluran yang tepat,
personal, dan berbasis data.

6. Kesimpulan

Berdasarkan analisis, dapat disimpulkan bahwa
strategi manajemen komunikasi TJI Cabang Kota
Bandung dalam mentransformasi minat umum
menjadi minat konkret menabung haji telah
mengadopsi kerangka POAC, namun
implementasinya belum optimal. Kelemahan utama
terletak pada: (1) perencanaan yang kurang berbasis
analisis psikografis mendalam sehingga pesan belum
sepenuhnya menjawab kebutuhan instrumental calon
nasabah; (2) pelaksanaan di media sosial yang masih
satu arah dan kurang interaktif, sementara
komunikasi interpersonal efektif namun terbatas
jangkauannya; serta (3) sistem evaluasi yang belum
sistematis, holistik, dan berbasis data untuk
pembelajaran  organisasi.  Akibatnya, tingkat
transformasi minat menjadi aksi nyata masih rendah.
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Transformasi minat menabung haji bukanlah
fungsi linear dari intensitas sosialisasi, melainkan
hasil dari strategi komunikasi yang cerdas, adaptif,
dan berpusat pada pemecahan hambatan psikologis
khalayak, khususnya dalam meningkatkan perceived
behavioral control. Keberhasilan transformasi
memerlukan integrasi yang sinergis antara narasi
spiritual dan rasionalitas finansial, antara saluran
daring dan luring, serta antara perencanaan dan
evaluasi yang berkelanjutan.
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