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Abstrak  

Penelitian ini dilatar belakangi oleh fenomena bencana yang terjadi di Kota Padang yang memerlukan pelayanan yang cepat, 

tepat, dan responsif dalam memenuhi kebutuhan masyarakat yang terdampak. Dalam peristiwa tersebut, BAZNAS Kota 

Padang memiliki peran penting melalui program kemanusiaan dan tanggap bencana. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis peran BAZNAS Kota Padang dalam meningkatkan pelayanan publik, mengidentifikasi kendala yang terjadi dan 

mengetahui upaya yang dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif 

dengan pendekatan deskriptif. Data dikumpulkan melalui observasi, wawancara dan dokumentasi, kemudian dianalisis 

dengan menggunakan model Miles dan Huberman yaitu reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa BAZNAS Kota Padang telah menjalankan perannya melalui kegiatan prabencana, tanggap 

darurat, dan pemulihan pasca bencana. Pelayanan yang diberikan meliputi penyaluran bantuan, dan pemenuhan kebutuhan 

masyarakat terdampak. Kendala yang dihadapi meliputi keterbatasan SDM, sarana pendukung, akses menuju lokasi bencana, 

dan koordinasi penyaluran bantuan. Hasil kesimpulan dari penelitian ini menyatakan bahwa BAZNAS Kota Padang berperan 

penting dalam meningkatkan pelayanan publik melalui program kemanusiaan dan tanggap bencana dengan memperkuat 

koordinasi, meningkatkan kapasitas SDM, serta penyempurnaan mekanisme penyaluran bantuan. 
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PENDAHULUAN 

Pelayanan publik merupakan salah satu aspek penting dalam penyelenggaraan kehidupan masyarakat 

karena berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan dan hak masyarakat terhadap layanan yang diberikan oleh 

lembaga publik. Kualitas pelayanan publik dapat dilihat dari kemampuan suatu lembaga dalam 

memberikan pelayanan yang cepat, tepat, responsif, serta sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Dalam 

kondisi tertentu, khususnya pada situasi bencana, pelayanan publik memiliki peran yang semakin strategis 

karena masyarakat terdampak membutuhkan bantuan secara segera untuk memenuhi kebutuhan dasar dan 

memulihkan kondisi kehidupan mereka. 

Indonesia merupakan salah satu negara yang memiliki tingkat kerawanan bencana yang cukup tinggi. 

Berbagai jenis bencana seperti gempa bumi, banjir, tanah longsor, dan bencana hidrometeorologi lainnya 

sering terjadi di berbagai wilayah. Kota Padang sebagai salah satu wilayah yang memiliki potensi 

bencana juga menghadapi berbagai risiko, terutama bencana gempa bumi dan banjir. Kondisi tersebut 

menuntut adanya keterlibatan berbagai pihak, baik pemerintah maupun lembaga sosial kemanusiaan, 

dalam memberikan pelayanan dan bantuan kepada masyarakat yang terdampak bencana secara efektif dan 

berkelanjutan. 

Salah satu lembaga yang memiliki peran dalam memberikan pelayanan sosial dan kemanusiaan 

kepada masyarakat adalah Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS). Berdasarkan Undang-Undang Nomor 

23 Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat, BAZNAS merupakan lembaga pemerintah nonstruktural yang 

memiliki tugas dalam menghimpun, mengelola, dan menyalurkan zakat, infak, dan sedekah kepada 

masyarakat yang berhak menerima. Dalam pelaksanaannya, BAZNAS tidak hanya menjalankan program 

dalam bidang ekonomi, pendidikan, dan kesehatan, tetapi juga memiliki program kemanusiaan dan 

tanggap bencana sebagai bentuk kepedulian sosial terhadap masyarakat yang mengalami kondisi darurat.  
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BAZNAS Kota Padang melalui program kemanusiaan dan tanggap bencana memiliki peran penting 

dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat terdampak bencana. Pelayanan tersebut mencakup 

kegiatan sebelum bencana (prabencana), tanggap darurat saat bencana terjadi, hingga pemulihan 

pascabencana. Bentuk pelayanan yang diberikan meliputi penyaluran bantuan, pemenuhan kebutuhan 

masyarakat terdampak, serta upaya pemulihan kondisi masyarakat setelah mengalami bencana. Dalam 

pelaksanaan program tersebut, BAZNAS Kota Padang dituntut untuk mampu memberikan pelayanan 

yang cepat, tepat sasaran, dan responsif sesuai dengan kondisi serta kebutuhan masyarakat di lapangan. 

 Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Isma (2024) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan publik 

di BAZNAS Kota Yogyakarta secara umum telah berjalan baik berdasarkan dimensi SERVQUAL, 

meskipun masih terdapat kendala pada aspek keandalan dan daya tanggap. Penelitian Zannuba NurAima 

Febrianti (2025) menunjukkan bahwa pelayanan penanganan bencana telah berjalan cukup baik, namun 

masih terkendala SDM dan koordinasi. Penelitian Henny Costarika Tambayong (2022) menjelaskan 

peran BAZNAS Tanggap Bnecana dalam membantu masyarakat pascabencana melalui berbagai bentuk 

bantuan kemanusiaan.  

 Kebaruan penelitian ini terletak pada fokus kajian yang secara khusus membahas peran BAZNAS 

Kota Padang dalam meningkatkan pelayanan publik pada program kemanusiaan dan tanggap bencana. 

Penelitian ini tidak hanya mengkaji kualitas pelayanan, tetapi juga menelaah implementasi nilai-nilai 

kemanusiaan yang diwujudkan melalui pelayanan kepada masyarakat terdampak bencana.  

 Penelitian ini menggunakan teori peran dan teori kualitas pelayanan publik dengan model 

SERVQUAL yang meliputi tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy sebagai 

landasan analisis. Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis peran BAZNAS Kota Padang dalam 

meningkatkan pelayanan publik, mengidentifikasi kendala yang dihadapi, serta mengetahui upaya yang 

dilakukan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada program kemanusiaan dan tanggap bencana.  
 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Pendekatan 

kualitatif deskriptif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk memahami dan mendeskripsikan secara 

mendalam mengenai peran BAZNAS Kota Padang dalam meningkatkan pelayanan publik melalui 

Program Kemanusiaan dan Tanggap Bencana. Lokasi Penelitian ini dilaksanakan di Badan Amil Zakat 

Nasional (BAZNAS) Kota Padang.  

 
Gambar 1. Peta Lokasi Penelitian 

 

 Penentuan informan dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu teknik 

pemilihan informan berdasarkan pertimbangan tertentu yang disesuaikan dengan tujuan penelitian. Dalam 

penelitian ini, informan dipilih berdasarkan tingkat keterlibatan, pengalaman, dan pengetahuan mereka 

terhadap pelaksanaan program kemanusiaan dan tanggap bencana. Informan penelitian yaitu, Kepala 

Badan Penanggulangan Bencana, Staf atau pelaksana program serta Masyarakat penerima bantuan yang 

pernah memperoleh layanan Program Kemanusiaan dan Tanggap Bencana dari BAZNAS Kota Padang. 

Dengan metode pengumpulan data Observasi, Wawancara dan Dokumentasi. Teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis data kualitatif model Miles dan Huberman. Analisis data 

dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus-menerus hingga data mencapai titik jenuh. 

Tahapan analisis meliputi reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan atau verifikasi. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

A).  Peran BAZNAS Kota Padang dalam Program Kemanusiaan dan Tanggap  

 Bencana 

 Berdasarkan wawancara dengan kepala badan penanggulangan bencana BAZNAS Kota Padang 

sebagai informan kunci peran BAZNAS Kota Padang dalam program kemanusiaan dan tanggap 

bencana dapat dikelompokkan ke dalam tiga bentuk utama, yaitu peran dalam tanggap darurat 

bencana, peran dalam pemulihan pascabencana (recovery), dan peran dalam edukasi serta mitigasi 

bencana kepada masyarakat. 

[1]Peran pertama yang dijalankan adalah sebagai lembaga yang memberikan respons cepat terhadap 

kejadian bencana melalui kegiatan tanggap darurat. Pada tahap ini, BAZNAS Kota Padang berupaya 

terjun langsung di tengah masyarakat yang terdampak bencana untuk melihat dan memberikan 

bantuan sesuai dengan kebutuhan yang bersifat mendesak. Bantuan yang diberikan disesuaikan 

dengan karakteristik bencana yang terjadi serta kebutuhan aktual masyarakat terdampak. Sebagai 

contoh, pada saat terjadi bencana banjir, masyarakat umumnya mengalami kesulitan menggunakan 

dapur dan peralatan memasak karena rumah mereka terendam air. Dengan demikian BAZNAS Kota 

Padang lebih memprioritaskan penyaluran makanan siap saji, penyediaan dapur umum, serta 

distribusi bahan makanan instan yang dapat langsung dikonsumsi. Kebijakan tersebut menunjukkan 

bahwa pelayanan yang diberikan tidak hanya berorientasi pada penyaluran bantuan semata, tetapi 

juga memperhatikan aspek efektivitas dan kebermanfaatan bantuan bagi masyarakat. 

Selain bantuan pangan, BAZNAS Kota Padang juga memberikan bantuan berupa pakaian layak pakai 

kepada masyarakat yang terdampak bencana. Bantuan ini diberikan karena dalam banyak kasus 

bencana, seperti banjir dan kebakaran, masyarakat kehilangan sebagian besar harta bendanya, 

termasuk pakaian yang digunakan sehari-hari. Bantuan pakaian menjadi salah satu kebutuhan dasar 

yang harus segera dipenuhi untuk mendukung keberlangsungan hidup masyarakat terdampak. 

Adapun jenis bantuan lainnya yaitu Bantuan logistik tersebut berupa sembako, air bersih, 

perlengkapan tidur, selimut, perlengkapan bayi, serta berbagai kebutuhan mendesak lainnya yang 

diperlukan selama masa tanggap darurat. Bantuan logistik diberikan sebagai upaya untuk memastikan 

kebutuhan dasar masyarakat tetap terpenuhi selama berada dalam kondisi darurat. 

 Selain bantuan logistik, terdapat pula bantuan kesehatan. Bantuan kesehatan dilakukan melalui 

penyediaan obat-obatan, perlengkapan kesehatan dasar, serta koordinasi dengan tenaga kesehatan dan 

instansi terkait dalam menangani masyarakat yang mengalami gangguan kesehatan akibat bencana. 

Bantuan kesehatan bertujuan untuk mencegah terjadinya penyakit serta menjaga kondisi kesehatan 

masyarakat selama masa bencana berlangsung. 

BAZNAS Kota Padang juga memberikan bantuan kebutuhan dasar kepada masyarakat terdampak 

bencana. Bantuan tersebut mencakup pemenuhan kebutuhan sandang, pangan, dan kebutuhan sehari-

hari lainnya yang diperlukan oleh masyarakat selama masa tanggap darurat maupun pemulihan. 

Bantuan kebutuhan dasar merupakan bentuk pelayanan publik yang berorientasi pada pemenuhan 

hak-hak dasar masyarakat terdampak bencana. 

[2]Peran kedua adalah proses pemulihan pascabencana atau recovery. Program pemulihan yang 

bertujuan membantu masyarakat kembali menjalankan kehidupan sosial dan ekonominya setelah 

mengalami bencana. 

Pada tahap pemulihan, bantuan yang diberikan lebih difokuskan kepada kelompok masyarakat yang 

tergolong miskin dan memiliki keterbatasan kemampuan ekonomi untuk bangkit secara mandiri. 

Kebijakan ini didasarkan pada pertimbangan bahwa kelompok masyarakat miskin merupakan 

kelompok yang paling rentan mengalami dampak berkepanjangan akibat bencana.  

 Dalam tahap pemulihan pascabencana, BAZNAS Kota Padang juga melaksanakan program 

rehabilitasi pascabencana. Program ini dilakukan melalui pemberian bantuan perbaikan rumah, 

rehabilitasi fasilitas yang mengalami kerusakan, serta dukungan kepada masyarakat agar dapat 

kembali menjalankan aktivitas sosial dan ekonomi secara normal. Melalui program rehabilitasi 

pascabencana tersebut, BAZNAS Kota Padang berupaya membantu masyarakat untuk bangkit dan 

meningkatkan kembali kualitas kehidupannya setelah mengalami bencana. 
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[3]Peran ketiga adalah memberikan edukasi dan sosialisasi kebencanaan kepada masyarakat. 

Kegiatan edukasi dilakukan melalui kerja sama dengan BPBD dan Basarnas. Kegiatan ini bertujuan 

meningkatkan pemahaman masyarakat mengenai risiko bencana, langkah-langkah penyelamatan diri, 

prosedur evakuasi, serta tindakan yang harus dilakukan sebelum, saat, dan setelah terjadi bencana. 

Edukasi kebencanaan merupakan bagian penting dari upaya pencegahan dan pengurangan risiko 

bencana. Masyarakat yang memiliki pengetahuan dan kesiapsiagaan yang baik akan lebih mampu 

melindungi diri serta mengurangi dampak yang ditimbulkan oleh bencana.   

 

B). Kendala dalam Pelaksanaan Program Kemanusiaan dan Tanggap Bencana 

Kendala dalam pelaksaan program ini berasal dari faktor internal maupun eksternal yang berkaitan 

dengan ketersediaan sumber daya, kondisi lapangan, serta proses administrasi dan pendataan 

masyarakat terdampak bencana.  

[1]Keterbatasan Dana Bantuan. Salah satu kendala utama yang dihadapi oleh BAZNAS Kota Padang 

dalam pelaksanaan program kemanusiaan dan tanggap bencana adalah keterbatasan dana bantuan 

yang dimana jumlah kebutuhan masyarakat yang terdampak bencana sering kali lebih besar 

dibandingkan dengan dana yang tersedia untuk disalurkan. Kondisi ini terutama terjadi ketika 

bencana yang terjadi memiliki dampak yang cukup luas dan melibatkan banyak korban sehingga 

kebutuhan bantuan meningkat secara signifikan. Dana yang digunakan dalam program kemanusiaan 

dan tanggap bencana berasal dari penghimpunan dana zakat, infak, sedekah, serta dana sosial lainnya 

yang dikelola oleh BAZNAS Kota Padang.  

 Meskipun penghimpunan dana terus dilakukan, jumlah dana yang tersedia tidak selalu mampu 

mengakomodasi seluruh kebutuhan masyarakat terdampak bencana. Akibatnya, BAZNAS Kota 

Padang harus melakukan prioritas terhadap jenis bantuan maupun kelompok masyarakat yang paling 

membutuhkan. Keterbatasan dana juga berpengaruh terhadap jumlah bantuan yang dapat diberikan 

kepada setiap penerima manfaat. Dalam kondisi tertentu, bantuan yang diberikan belum sepenuhnya 

mampu menutupi seluruh kerugian atau kebutuhan korban bencana. Maka dari itu, BAZNAS Kota 

Padang perlu melakukan koordinasi dan kolaborasi dengan berbagai pihak untuk memastikan 

kebutuhan masyarakat tetap dapat terpenuhi secara maksimal. 

[2]Kesulitan Identifikasi dan Perhitungan Kerugian Korban. Kesulitan dalam melakukan identifikasi 

serta perhitungan kerugian yang dialami oleh masyarakat terdampak bencana. Salah satu contoh yang 

sering menjadi tantangan adalah bencana kebakaran. Pada kasus kebakaran, diperlukan proses 

penilaian yang cukup rinci untuk mengetahui tingkat kerusakan bangunan, jumlah aset yang hilang, 

serta besarnya kerugian yang dialami oleh korban. Namun demikian, BAZNAS Kota Padang 

memiliki keterbatasan dalam melakukan penilaian teknis secara detail sehingga membutuhkan data 

pendukung dari lebaga lain yang memiliki kewenangan dan kompetensi dalam bidang tersebut. 

[3]Keterbatasan Akses Menuju Lokasi Bencana. Beberapa lokasi bencana berada pada wilayah yang 

sulit dijangkau oleh kendaraan operasional maupun kendaraan pengangkut bantuan. Kondisi 

geografis tertentu, kerusakan infrastruktur akibat bencana, serta cuaca yang tidak mendukung sering 

kali menyebabkan proses distribusi bantuan mengalami keterlambatan. Pada beberapa kejadian, tim 

BAZNAS harus menempuh jalur alternatif atau menggunakan sarana transportasi tertentu agar 

bantuan dapat sampai kepada masyarakat yang membutuhkan. Keterbatasan akses tersebut tidak 

hanya berdampak pada keterlambatan distribusi bantuan, tetapi juga memengaruhi proses pendataan 

korban dan identifikasi kebutuhan masyarakat di lapangan. Akibatnya, waktu yang dibutuhkan untuk 

melakukan asesmen dan penyaluran bantuan menjadi lebih lama dibandingkan dengan kondisi 

normal. [4]Keterbatasan Sumber Daya Manusia. Keterbatasan SDM tidak hanya berkaitan dengan 

jumlah personel, tetapi juga berkaitan dengan kapasitas dan kompetensi yang dimiliki oleh petugas. 

Dalam situasi bencana, petugas dituntut untuk mampu melakukan asesmen kebutuhan, koordinasi 

lapangan, distribusi bantuan, serta pelayanan kepada masyarakat secara cepat dan tepat. Dengan 

demikian diperlukan sumber daya manusia yang memiliki keterampilan dan pengalaman yang 

memadai dalam bidang kebencanaan. Apabila terjadi bencana dalam skala besar atau terjadi di 

beberapa lokasi secara bersamaan, keterbatasan jumlah personel dapat menyebabkan beban kerja 

meningkat sehingga berpotensi memengaruhi efektivitas pelayanan yang diberikan.  
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[5]Keterbatasan Relawan. Kendala lainnya yang dihadapi oleh BAZNAS Kota Padang adalah 

keterbatasan jumlah relawan yang dapat dilibatkan dalam kegiatan kemanusiaan dan tanggap 

bencana. Relawan memiliki peran penting dalam membantu proses evakuasi, pendataan korban, 

distribusi bantuan, serta pelayanan kepada masyarakat terdampak bencana. Namun jumlah relawan 

yang tersedia tidak selalu sebanding dengan kebutuhan di lapangan, terutama ketika terjadi bencana 

dalam skala besar atau pada beberapa lokasi secara bersamaan. Kondisi ini dapat mempengaruhi 

kecepatan dan efektivitas pelayanan yang diberikan kepada masyarakat. 

 

C).  Upaya Meningkatkan Pelayanan Publik Program Kemanusiaan dan Tanggap  

 Bencana 

 Adapun upaya-upaya dalam meningkatkan pelayanan publik pada program kemanusiaan dan 

tanggap bencana tersebut yaitu: 

1. Peningkatan Kapasitas dan Jumlah Sumber Daya Manusia.  

Salah satu upaya yang dilakukan oleh BAZNAS Kota Padang adalah meningkatkan kapasitas dan 

jumlah sumber daya manusia yang terlibat dalam program kemanusiaan dan tanggap bencana. 

Peningkatan kapasitas dilakukan melalui berbagai kegiatan pelatihan, pembinaan, serta 

peningkatan kompetensi petugas yang terlibat dalam penanganan bencana. Selain peningkatan 

kapasitas, BAZNAS Kota Padang juga berupaya menambah jumlah personel yang dapat 

dilibatkan dalam kegiatan kemanusiaan dan tanggap bencana. Penambahan jumlah personel dinilai 

penting untuk mengantisipasi peningkatan kebutuhan pelayanan ketika terjadi bencana dalam 

skala besar atau pada beberapa lokasi secara bersamaan. 

 

2. Pengembangan Sistem Pelayanan Berbasis Digital 

Digitalisasi pelayanan dilakukan untuk meningkatkan kemudahan akses masyarakat terhadap 

berbagai layanan yang disediakan oleh BAZNAS serta meningkatkan efisiensi dalam proses 

pelayanan. Bentuk digitalisasi yang telah diterapkan adalah penggunaan formulir pendaftaran 

daring pada layanan ambulans dan beberapa layanan sosial lainnya. Melalui sistem tersebut, 

masyarakat dapat mengakses layanan tanpa harus datang langsung ke kantor BAZNAS sehingga 

proses pelayanan menjadi lebih mudah dan cepat. Selain memberikan kemudahan bagi 

masyarakat, digitalisasi juga membantu BAZNAS dalam pengelolaan data, proses administrasi, 

serta pemantauan layanan yang diberikan. Namun demikian, implementasi pelayanan digital 

masih menghadapi tantangan karena tidak seluruh masyarakat memiliki kemampuan yang 

memadai dalam penggunaan teknologi informasi. Oleh karena itu, BAZNAS Kota Padang tetap 

menyediakan pelayanan secara langsung sebagai alternatif bagi masyarakat yang mengalami 

kesulitan dalam mengakses layanan digital. 

 

3. Peningkatan Edukasi kepada Masyarakat 

Meningkatkan kegiatan edukasi kepada masyarakat mengenai kesiapsiagaan bencana dan 

pentingnya administrasi kependudukan yang lengkap. Memberikan edukasi kepada masyarakat 

agar lebih memahami pentingnya kelengkapan dokumen administrasi sebagai salah satu syarat 

dalam memperoleh berbagai layanan sosial. Selain edukasi administrasi, BAZNAS Kota Padang 

juga melakukan sosialisasi mengenai kesiapsiagaan menghadapi bencana. Edukasi ini bertujuan 

meningkatkan pengetahuan masyarakat mengenai langkah-langkah yang harus dilakukan sebelum, 

saat, dan setelah terjadi bencana sehingga risiko yang ditimbulkan dapat diminimalkan. 

 

4. Meningkatkan Kecepatan Respons Pelayanan 

Kecepatan respons merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam pelayanan publik, 

khususnya pada program kemanusiaan dan tanggap bencana. Upaya peningkatan respons 

dilakukan melalui penguatan koordinasi internal, peningkatan kesiapsiagaan petugas, serta kerja 

sama dengan berbagai instansi terkait seperti BPBD, pemerintah daerah, dan organisasi 

kemanusiaan lainnya. Dengan adanya koordinasi yang baik, proses pendataan, asesmen 

kebutuhan, dan distribusi bantuan dapat dilakukan secara lebih cepat dan efektif. 



Menulis : Jurnal Penelitian Nusantara                                                                           E-ISSN : 3088-988X 

 

Page - 186  CC Attribution-ShareAlike 4.0 License. 

Adapun Faktor Pendukung lainnya dalam Pelaksanaan Program Kemanusiaan dan Tanggap Bencana 

meliputi: 

a. Dukungan Pemerintah 

Dukungan pemerintah menjadi salah satu faktor pendukung dalam pelaksanaan program 

kemanusiaan dan tanggap bencana BAZNAS Kota Padang. Dukungan tersebut diwujudkan 

melalui koordinasi, pertukaran data, serta kerja sama dengan berbagai instansi pemerintah seperti 

BPBD, pemerintah kecamatan, kelurahan, dan instansi terkait lainnya. Melalui kerja sama 

tersebut, proses identifikasi korban, penyaluran bantuan, dan pelaksanaan program kemanusiaan 

dapat berjalan lebih efektif. 

b. Kepercayaan Masyarakat 

Kepercayaan masyarakat juga menjadi faktor penting yang mendukung keberhasilan program 

kemanusiaan dan tanggap bencana. Tingginya tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

BAZNAS Kota Padang mendorong partisipasi masyarakat dalam menyalurkan zakat, infak, dan 

sedekah melalui BAZNAS. Kepercayaan tersebut menjadi modal sosial yang penting dalam 

mendukung keberlanjutan program-program kemanusiaan yang dilaksanakan. 

c. Ketersediaan Dana ZIS (Zakat, Infak, dan Sedekah) 

Ketersediaan dana ZIS merupakan faktor pendukung utama dalam pelaksanaan program 

kemanusiaan dan tanggap bencana. Dana yang dihimpun dari zakat, infak, dan sedekah 

digunakan untuk membiayai berbagai bentuk bantuan yang diberikan kepada masyarakat 

terdampak bencana. Semakin besar dana yang berhasil dihimpun, maka semakin luas pula 

jangkauan bantuan yang dapat diberikan kepada masyarakat yang membutuhkan. 

Untuk memastikan peran di atas berjalan dengan optimal, akuntabel, dan tepercaya, BAZNAS melakukan 

peningkatan kualitas melalui dua aspek utama, yaitu Aspek Kinerja Internal (Amil) dan Aspek Pelayanan 

Eksternal: 

a. Peningkatan Kualitas Aspek Kinerja (Internal Amil) 

Kualitas internal ditingkatkan agar para pengelola (amil) bekerja secara profesional, jujur, dan 

terstruktur. Langkah-langkahnya meliputi: 

1. Standardisasi Regulasi & Kerja: Menyempurnakan Standar Operasional Prosedur (SOP) di 

setiap divisi dan menerbitkan buku panduan serta rencana strategis yang jelas. 

2. Peningkatan Kompetensi SDM: Mengadakan pelatihan (training) berkala dan sertifikasi 

resmi bagi para amil agar memiliki pemahaman syariat dan manajemen tata kelola yang 

mumpuni. 

3. Evaluasi dan Pengawasan: Melakukan evaluasi kinerja secara berkala, memulai program 

kerja dari hasil rapat koordinasi yang matang, serta menerapkan sistem reward 

(penghargaan) dan punishment (sanksi/disiplin) bagi pegawai. 

4. Profesionalisme Identitas: Menggunakan seragam resmi, atribut pengenal, serta melakukan 

standardisasi pada aset-aset lembaga guna membangun kepercayaan publik (brand 

awareness). 

 

b. Peningkatan Kualitas Aspek Pelayanan (Eksternal/Masyarakat) 

Kualitas pelayanan ditingkatkan demi memberikan kemudahan bagi pembayar zakat (muzaki) 

dan ketepatan bantuan bagi penerima zakat (mustahik). Langkah-langkahnya meliputi: 

1. Sistem Birokrasi yang Terukur (SMART): Menerapkan birokrasi yang efektif, seperti 

membatasi waktu pemrosesan proposal permohonan bantuan dari mustahik (misal: 

maksimal 20 hari kerja). 

2. Layanan Aktif/Jemput Bola: Membentuk tim khusus yang aktif bergerak di lapangan untuk 

menjemput zakat atau langsung mendatangi mustahik yang membutuhkan bantuan. 

3. Respons Cepat Kebencanaan: Membentuk tim siaga khusus (seperti BTB atau BAZNAS 

Tanggap Bencana) untuk menangani kondisi darurat secara cepat. 

4. Digitalisasi dan Transparansi Keuangan: Menyediakan layanan transaksi non-tunai 

perbankan untuk kemudahan dan keamanan, serta rutin mengekspose laporan kegiatan dan 
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keuangan melalui berbagai kanal (website, media sosial, berita online, cetak, dan TV) agar 

masyarakat bisa mengawasi langsung. 

5. Layanan Konsultasi: Menyediakan konter khusus bagi masyarakat yang ingin berkonsultasi 

mengenai zakat, baik secara langsung (tatap muka) maupun tidak langsung (online/telepon). 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan publik, BAZNAS Kota Padang melakukan berbagai upaya 

seperti peningkatan kapasitas sumber daya manusia melalui pelatihan, pengembangan pelayanan 

berbasis digital, peningkatan edukasi masyarakat mengenai kesiapsiagaan bencana, serta penguatan 

koordinasi dengan pemerintah daerah, BPBD, dan instansi terkait. Berdasarkan teori SERVQUAL, 

pelayanan yang diberikan BAZNAS Kota Padang telah mencerminkan dimensi responsiveness 

melalui kecepatan respon terhadap bencana, reliability melalui ketepatan penyaluran bantuan, 

assurance melalui koordinasi dengan berbagai pihak, empathy melalui kepedulian terhadap 

masyarakat terdampak, serta tangible melalui penyediaan bantuan dan fasilitas pelayanan. 

  

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa BAZNAS Kota Padang telah menjalankan perannya dalam 

program kemanusiaan dan tanggap bencana secara komprehensif, meliputi tahap pra-bencana, tanggap 

darurat, dan pascabencana. Pada tahap pra-bencana, BAZNAS melaksanakan edukasi dan sosialisasi 

mitigasi bencana bekerja sama dengan BPBD dan Basarnas. Pada tahap tanggap darurat, BAZNAS 

memberikan bantuan logistik, kesehatan, dan kebutuhan dasar sesuai hasil asesmen lapangan. Sementara 

itu, pada tahap pascabencana, BAZNAS melaksanakan rehabilitasi dan pemulihan bagi masyarakat 

terdampak, khususnya kelompok rentan dan masyarakat kurang mampu. 

 Pelayanan yang diberikan bersifat cepat, adaptif, dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat tanpa 

membedakan latar belakang penerima manfaat. Temuan penelitian juga menunjukkan adanya peningkatan 

jumlah penerima bantuan dari 156 orang pada tahun 2023 menjadi 247 orang pada tahun 2025, yang 

menunjukkan meningkatnya jangkauan pelayanan sekaligus kepercayaan masyarakat terhadap BAZNAS 

Kota Padang. 

 Ditinjau dari teori Peran Soekanto, BAZNAS telah menjalankan peran normatif sesuai fungsi 

kelembagaan serta peran aktual melalui tindakan nyata dalam pelayanan kemanusiaan. Berdasarkan teori 

manajemen bencana, kegiatan BAZNAS mencakup seluruh siklus penanggulangan bencana, yaitu 

mitigasi, kesiapsiagaan, tanggap darurat, dan pemulihan. Sementara itu, berdasarkan teori SERVQUAL, 

kualitas pelayanan tercermin pada dimensi responsiveness melalui kecepatan respons, reliability melalui 

pelayanan yang sesuai kebutuhan, assurance melalui koordinasi dengan berbagai instansi, empathy 

melalui kepedulian terhadap korban, serta tangible melalui penyediaan bantuan dan fasilitas pelayanan. 

 Penelitian ini juga menemukan beberapa kendala, yaitu keterbatasan dana, sumber daya manusia, 

relawan, serta akses menuju lokasi bencana. Kendala tersebut memengaruhi kecepatan dan efektivitas 

pelayanan, namun dapat diminimalkan melalui koordinasi dengan pemerintah daerah, BPBD, dan instansi 

terkait. 

 Sebagai upaya peningkatan kualitas pelayanan, BAZNAS Kota Padang melakukan penguatan 

kapasitas sumber daya manusia, pengembangan pelayanan berbasis digital, peningkatan edukasi 

masyarakat, serta penguatan koordinasi lintas sektor. Keberhasilan program juga didukung oleh dukungan 

pemerintah, tingginya kepercayaan masyarakat, dan ketersediaan dana zakat, infak, dan sedekah (ZIS) 

sebagai sumber pembiayaan utama. 

 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Henny Costarika Tambayong (2022), Isma I.M. (2024), 

dan Zannuba Nur Aima Febrianti (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan penanggulangan 

bencana dipengaruhi oleh kecepatan respons, koordinasi, serta kapasitas sumber daya. Perbedaan 

penelitian ini terletak pada temuan bahwa BAZNAS Kota Padang tidak hanya berfokus pada penanganan 

bencana, tetapi juga mengembangkan edukasi mitigasi dan pelayanan berbasis digital sebagai upaya 

meningkatkan kualitas pelayanan publik secara berkelanjutan. 

 
  

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa BAZNAS Kota Padang telah menjalankan 

perannya  dengan baik dan sudah sesuai   melalui rancangan program kemanusiaan terhadap tanggap 
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bencana melalui kegiatan tanggap darurat, pemulihan pascabencana, serta edukasi kebencanaan kepada 

masyarakat. Peran tersebut menunjukkan bahwa BAZNAS tidak hanya berfokus pada penyaluran 

bantuan, tetapi juga berupaya membantu masyarakat dalam menghadapi dan memulihkan dampak 

bencana serta meningkatkan kesiapsiagaan terhadap risiko bencana di masa mendatang. 

Berdasarkan analisis menggunakan teori SERVQUAL, kualitas pelayanan yang diberikan BAZNAS Kota 

Padang tergolong baik. Hal ini terlihat dari kemampuan BAZNAS dalam memberikan pelayanan yang 

cepat, tepat sasaran, yang berorientasi meringankan beban masyarakat baik yang terdampak bencana, 

maupun masyarakat kurang mampu disekitar wilayah penelitian, sehinga apa yang menjadi kebutuhan 

masyarakat dapat memenuhi kekurangannya selama ini. Meskipun demikian, masih terdapat beberapa 

kendala dalam pelaksanaannya, seperti keterbatasan dana, kesulitan dalam melakukan asesmen kerugian 

korban, keterbatasan akses menuju lokasi bencana, serta keterbatasan sumber daya manusia yang dimiliki. 
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