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ABSTRACT 

The research aims to know the influence of the service quality management 

institution of zakah directly against muzaki loyalty; as well as the role of the interaction 

of the service quality management institution of zakah and satisfaction muzaki as 

moderating variable in influencing loyalty muzaki, through the dissemination of a 

questionnaire of 150 muzaki in Jabodetabek area in November 2013, with Structural 

Equation Model analysis method (SEM) program LISREL 8.5. The results showed there 

was a positive influence of variable quality of service directly to the variable muzaki 

loyalty but not significant; as well as the quality of service has a role which is not too 

great with support in influencing loyalty muzaki satisfaction muzaki. So the role of the 

interaction of the service quality and customer satisfaction as a moderating variable 

muzaki in influencing loyalty muzaki is small enough. 
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ABSTRAK 

Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan lembaga 

amil zakat secara langsung terhadap loyalitas muzaki; serta peran interaksi kualitas 

pelayanan lembaga amil zakat dan kepuasan muzaki sebagai moderating variable 

dalam mempengaruhi loyalitas muzaki, melalui penyebaran kuesioner terhadap 150 

muzaki di Jabodetabek pada bulan November 2013, dengan metode analisis Structural 

Equation Model (SEM) program LISREL 8,5. Hasil penelitian menunjukkan ada 

pengaruh positif variabel kualitas pelayanan secara langsung terhadap variabel 

loyalitas muzaki namun tidak signifikan; serta kualitas pelayanan memiliki peran yang 

tidak terlalu besar dengan mendukung kepuasan muzaki dalam mempengaruhi 

loyalitas muzaki. Sehingga peran interaksi kualitas pelayanan dan kepuasan muzaki 

sebagai moderating variable dalam mempengaruhi loyalitas muzaki cukup kecil. 

 

Kata kunci: kepuasan muzaki, kualitas pelayanan, loyalitas muzaki, zakat 
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PENDAHULUAN 

Jumlah populasi penduduk muslim di Indonesia menurut hasil sensus 

Badan Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2010 yaitu terdapat sekitar 87,18% dari 

237.641.4326 jiwa. Dari data tersebut, dapat dikatakan bahwa Indonesia 

termasuk dalam jumlah penduduk muslim terbesar di dunia walaupun 

Indonesia bukan negara Islam. Jumlah penduduk muslim yang sangat besar 

tersebut merupakan salah satu potensi yang dapat dimanfaatkan oleh 

pemerintah untuk mengentaskan kemiskinan di Indonesia. Dengan 87,18% 

jumlah penduduk muslim di Indonesia, diharapkan melalui instrumen zakat 

mampu mengentaskan kemiskinan dan memperkecil kesenjangan sosial yang 

ada di masyarakat. 

Potensi zakat dari jumlah penduduk muslim Indonesia yang besar juga 

dapat dibuktikan dari hasil riset dari BAZNAS dan FEM IPB (2011) yang 

menyatakan bahwa total potensi zakat di Indonesia adalah sebesar Rp. 217 

triliun dan merupakan 3,40% terhadap Gross Domestic Product (GDP). 

Tingginya potensi zakat terhadap PDB merupakan bukti bahwa zakat berperan 

penting untuk pertumbuhan ekonomi dan dapat dijadikan sebagai instrumen 

dalam menggerakkan perekonomian nasional, khususnya dalam hal 

pengurangan angka kemiskinan.  

Indonesia sebagai negara dengan jumlah penduduk beragama Islam yang 

sangat besar seharusnya sangat berpotensi dalamjumlah penghimpunan dana 

zakat, tetapi penghimpunan zakat yang terjadi tidak demikian, masih terdapat 

ketimpangan yang sangat besar antara potensi dan dana zakat yang dihimpun 

sebagaimana penelitian yang dilakukan UIN Syarief Hidayatullah dan Ford 

Foundation tahun 2005,Public Interest ResearchandAdvocacy Centre /PIRAC 

tahun 2007, FEB IPB dan BAZNAS tahun 2011 (PIRAC, 2007, Infoz, 2011, 

Firdaus, Beik, Irawan, Juanda, 2012). 

Faktor kepercayaan dalam hal penyaluran zakat dan berbagai macam 

shadaqah menjadi isu penting. BAZNAS dan FEM IPB(2011) memprediksi 

potensi zakat, infak dan sedekah masyarakat muslim Indonesia mencapai                    

Rp. 217 trilyun, sementara data zakat yang dihimpun tahun 2011 baru sebanyak 

Rp. 1,7 triliun. Artinya, mayoritas muslim masih membayarkan zakatnya secara 

individual langsung ke almustahik. Hal ini terjadi, karena pemahaman 

keagamaan yang bersifat konservatif, faktor kepercayaan masih menjadi 

kendala pengelolaan zakat (Bidin etal.,2009). Hasil Riset BAZNAS dan FEM IPB 

(2011), menyatakan faktor yang menentukan tingkat kepuasan tersebut adalah 

service quality atau kualitas pelayanan. 

Selain dari kualitas pelayanan yang masih kurang, masih belum banyak 

penelitian yang dilakukan mengenai dampak kualitas pelayanan atau 

SERVQUAL terhadap kepuasan dan loyalitas muzakidalam membayar zakat. 

Sehingga potensi zakat yang dimiliki muslim Indonesia sampai saat ini belum 

tercapai dalam penghimpunan dana zakat. 
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Dari uraian di atas maka pertanyaan yang akan diungkap dalam penelitian ini : 

1. Apakah kualitas pelayanan/service qualitylembaga amil zakat mempunyai 

pengaruh secara langsung yang signifikan terhadap loyalitas muzakidalam 

membayar zakat? 

2. Sejauh manakah peran interaksi kualitas pelayanan/service quality lembaga 

amil zakat dan kepuasan muzaki sebagai moderating variable dalam 

mempengaruhi loyalitas muzakidalammembayar zakat? 

Berdasarkan pertanyaan-pertanyaan penelitian di atas, maka tujuan penelitian 

ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan lembaga amil zakat secara 

langsung terhadap loyalitas muzaki dalam membayar zakat. 

2. Untuk mengetahui peran interaksi service quality dan kepuasan 

muzakisebagai moderating variable dalam mempengaruhi loyalitas 

muzakimembayar zakat. 

 

KERANGKA PEMIKIRAN 

Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu 

yang harus dikerjakan dengan baik. Aplikasi kualitas sebagai sifat dari 

penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama strategi perusahaan 

dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan baik sebagai 

pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk terus tumbuh (Kotler, 2000). 

Penyedia jasa yang berorientasi profit maupun non profit akan selalu 

mengutamakan kualitas pelayanan. Berbeda dengan penyedia jasa yang 

bertujuan profit, lembaga amil zakat merupakan organisasi non 

profit.Organisasi non profit memberikan pelayanan (service) atas kebutuhan 

dasar masyarakat dan menyediakan model pendampingan (advocacy) bagi 

masyarakat dengan didasarkan pada sistem kemandirian (self reliance). Adapun 

salah satu tujuan organisasi non profit adalah melakukan peningkatan 

kesejahteraan masyarakat dan berorientasi pada pengembangan program 

pembangunan (Latief, 2008).  

Sebagaimana disebutkan di atas, organisasi non profit dalam hal ini 

lembaga amil zakat juga memberikan pelayanan(service)dan mengutamakan 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan tersebut penting dimiliki oleh lembaga 

amil zakat yang memilikiamil zakat di dalamnya yang secara tekstual terdapat 

dalam surah At-Taubah ayat 60, memiliki peran yang sangat penting, baik dalam 

pengumpulan dan pendistribusian zakat, maupun dalam usaha melakukan 

pendayagunaan ekonomi masyarakat untuk tercapainya kesejahteraan dan 

terbebas dari kemiskinan. 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry (1991) membentuk model kualitas 

pelayanan yang menyoroti syarat-syarat utama yang memberikan kualitas 

pelayanan yang diharapkan. Adapun model ini mengidentifikasikan lima 

kesenjangan yang mengakibatkan kegagalan penyampaian jasa, yaitu: (1) 

Kesenjangan antara harapan konsumen dan persepsi manajemen; (2) 
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Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi mutu pelayanan; (3) 

Kesenjangan antara spesifikasi mutu pelayanan dan penyampaian jasa; (4) 

Kesenjangan antara penyampaian jasa dan komunikasi eksternal; dan (5) 

Kesenjangan antara jasa yang dialami dan jasa yang diharapkan.  

 Berdasarkan uraian tersebut, maka kerangka pemikiran penelitian ini 

dapat digambarkan sebagai berikut : 

 

 
Gambar 1.1 Kerangka Pemikiran 

 

 

1.7 Hipotesis 

Berdasarkan kerangka pemikiran tersebut, maka hipotesis penelitian ini 

adalah : 

1. Adanya pengaruh yang signifikan variabel Kualitas Pelayanan (Servqual) 

secara langsung terhadap Loyalitas Muzaki 

2. Adanya pengaruh yang signifikan variabel Kualitas Pelayanan (Servqual) 

secara langsung terhadap Kepuasan Muzaki 

3. Adanya pengaruh yang signifikan variabel Kepuasan Muzaki secara langsung 

terhadap Loyalitas Muzaki 

4. Adanya pengaruh yang signifikan variabel Kualitas Pelayanan (Servqual) 

secara tidak langsung melalui Kepuasan Muzaki terhadap Loyalitas Muzaki. 

 

STUDI TERDAHULU 

Menurut Zeithaml dan Bitner (2000) berdasarkan penelitianya untuk 

mengetahui konsep dari mutu pelayanan menyebutkan bahwa mutu pelayanan 

yang diterima konsumen dinyatakan dalam ukuran besarnya ketidaksesuaian 
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antara harapan dan keinginan dengan tingkat persepsi mereka terhadap 

pelayanan yang akan diperoleh. Persepsi dari kualitas pelayanan selanjutnya 

diinterpretasikan pada perbedaan antara persepsi mutu pelayanan dan harapan 

yang akan diterima oleh konsumen. Sehingga, kualitas pelayanan dikemukakan 

memiliki 5 (lima) dimensi atau SERVQUAL, dimana instrumen ini dapat 

digunakan secara umum oleh perusahaan-perusahaan jasa terdiri dari:  

1. Tangible (berwujud) seperti penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel 

dan media komunikasi.  

2. Reliability (keandalan) yaitu kemampuan untuk melaksanakan jasa yang 

dijanjikan dengan tepat dan terpercaya.  

3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemauan untuk membantu pelanggan 

dan memberikan jasa dengan cepat atau ketanggapan. 

4. Assurance (keyakinan) yaitu pengetahuan dan kesopanan karyawan serta 

kemampuan mereka untuk menimbulkan kepercayaan dan keyakinan atau 

assurance.  

5. Empathy (empati) yaitu syarat untuk peduli, memberi perhatian pribadi bagi 

pelanggan. 

Untuk perhitungan skor SERVQUAL, kita dapat menggunakan rumus 

perhitungan sebagai berikut (Zeithaml etal., 1990): 

Skor SERVEQUAL = Skor Persepsi – Skor Ekspetasi 

Dengan membandingkan harapan dan persepsi pelanggan itu akan diketahui 

kepuasan mereka, baik untuk tiap atribut, dimensi, maupun secara keseluruhan. 

Tetapi dalam penggunaannya terdapat beberapa kelemahan yaitu:  

1. SERVEQUAL hanya mengukur dua faktor yaitu: intrinsic service quality dan 

extrinsic service quality. Tidak mengukur construct in service quality 

(Lovelock etal., 2004);  

2. Untuk menerapkan SERVEQUAL, dibutuhkan definisi spesifik yang secara 

operasional dapat diterapkan masing-masing industri jasa (Jasfar, 2005).  

Untuk menutupi kelemahan yang ada, Othman dan Owen (2001) 

menambahkan unsur Compliance pada dimensi mutu pelayanan yang diteliti 

sebelumnya oleh Parasuraman, yang bisa dikenal dengan Compliance with 

Islamic law (kepatuhan terhadap hukum Islam). Lima dimensi mutu pelayanan 

ditambah dengan dimensi compliance sebagai syarat produk atau jasa syariah, 

yang lebih dikenal dengan CARTER, yakni : Compliance, which means the ability 

to fulfill with Islamic law andoperate under the principles of Islamic banking and 

economy (kepatuhan, yang berarti kemampuan untuk memenuhi dengan hukum 

Islam dan beroperasi di bawah prinsip-prinsip perbankan Islam dan ekonomi). 

Menurut Oliver dalam Supranto (2001)kepuasan adalah tingkatan 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 

dengan harapannya. Tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara 

kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja di bawah harapan, 

maka seseorang akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, seseorang 

akan puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan seseorang akan sangat 
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puas. Menurut Mulyadin (2007), tentang kepuasan pelanggan mencakup 

perbedaan antara harapan dengan kinerja atau hasil yang dirasakan. Hal 

tersebut juga disamakan oleh Indriwinangsih dan Sudaryanto (2007), bahwa 

pelanggan yang merasa terpuaskan akan memberikan tambahan nilai positif, 

yaitu kesetiaan pelanggan. Pelanggan yang setia bukan hanya akan terus 

menggunakan pelayanan tesebut, tetapi juga akan menyakinkan orang lain 

untuk turut serta merasakan pelayanan yang tersedia sebagai pelanggan baru. 

Loyalitas adalah respon perilaku/pembelian yang bersifat bias dan 

terungkap secara terus menerus oleh pengambil keputusan dengan 

memperhatikan satu atau lebih merek alternatif dari sejumlah merek sejenis 

dan merupakan fungsi proses psikologis. Namun, perlu ditekankan bahwa hal 

tersebut berbeda dengan perilaku beli ulang, loyalitas pelanggan menyertakan 

aspek perasaan didalamnya (Dharmmesta,1999). Orientasi perusahaan masa 

depan mengalami pergeseran dari pendekatan konvensional ke arah 

pendekatan kontemporer (Bhote,1996). Pendekatan konvensional menekankan 

kepuasan pelanggan sedangkan pendekatan kontemporer berfokus pada 

loyalitas pelanggan, retensi pelanggan, zero defections, dan lifelong customer. 

Menurut Schnaars dalam Tjiptono (2000), ada empat macam 

kemungkinan hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan 

: failures, forced loyalty, defectors, dan successes, sehingga kepuasan tidak lagi 

menjadi variabel intervening terhadap loyalitas pelanggan. Menurut Griffin 

(1996), pelanggan yang loyal adalah mereka yang sangat puas dengan produk 

atau jasa tertentu sehingga mempunyai antusiasme untuk memperkenalkannya 

kepada siapapun yang mereka kenal. 

 Hasil penelitian yang dilakukan oleh Dharmayanti (2006) menunjukkan 

bahwa interaksi antara service performance dan kepuasan nasabah sebagai 

variabel moderator dapat lebih menjelaskan variasi loyalitas nasabah daripada 

masing-masing variabel. Pada penelitian Dharmayanti (2006) model kualitas 

pelayanan yang digunakan adalah Service Performance yang merupakan hasil 

pengembangan dari Kualitas Pelayanan (SERVQUAL).  

 Penelitian yang terkait dengan perusahaan nirlaba (amal) salah satunya 

dilakukan oleh Smith dan Berger (2006), penelitian ini bertujuan untuk 

mengamati apakah direct marketing dalam hal direct mail yang digunakan 

lembaga amal akan mempengaruhi keputusan donor. Hasil studi menunjukkan 

bahwa setelah melalui tes secara simultan dalam desain eksperimen 

faktorial,bahwa sebanyak 18,14% pendonor memutuskanuntuk mendonorkan 

uangnya yang dipengaruhi oleh keputusan menyumbang secara sukarela. 

 

METODE PENELITIAN 

Berdasarkan rumusan masalah dan pertanyaan penelitian yang sudah 

dikemukakan, maka penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif 

yang bermaksud memberikan penjelasan hubungan kausalitas antar variabel 

melalui pengujian hipotesis. 



45 
 

 

a. Sampel dan Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat yang tinggal di wilayahJakarta, 

Bogor, Depok, Tangerang, Bekasi (Jabodetabek) yang membayarkan zakatnya. 

Besarnya ukuran sampel yang dipersyaratkan berdasarkan Hair et al., (2006) 

adalah minimum antara 100-150 observasi untuk mencapai MLE (Maximum 

Likelihood Estimation). Secara rasio jumlah minimum adalah 5 kali jumlah 

parameter yang diukur, tetapi idealnya adalah 10. (Hair et al., 2006). Sehingga, 

sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 150 responden yang berasal dari 

wilayah Jabodetabek. Pengambilan sampel dilakukan dengan metode non 

probability sampling yaitu dalam bentuk convenience sampling yaitu suatu 

teknik penentuan sampel dimana anggota populasi yang ditemui peneliti 

bersedia menjadi responden dan dijadikan sampel.  

 

b. Teknik Statistik 

Adapun penelitian ini menggunakanStructural Equation Model (SEM) dengan 

variabel exogenous SERVQUAL (Kualitas Pelayanan) dan dua variabel 

endogenous yaitu: kepuasan muzaki dan loyalitas muzaki.Pengolahan data 

penelitian ini menggunakan software LISREL versi 8.5. Model persamaan 

struktural (SEM) adalah generasi kedua teknik analisis multivariate yang 

memungkinkan peneliti untuk menguji hubungan antara variabel yang 

kompleks baik recursive maupun non-recursive untuk memperoleh gambaran 

menyeluruh mengenai keseluruhan model. Tidak seperti analisis multivariate 

lain (regresi berganda, analisis faktor), SEM dapat menguji secara bersama-

sama model structural (hubungan antara konstruk atau variabel latent 

independen dan dependen), dan model measurement (hubungan nilai loading 

antara indikator dengan konstruk atau variabel latent). (Ghozali dan Fuad, 

2008).  

 

c. Metode Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 

responden. Adapun teknik pengumpulan data yang dilakukan dalam 

penyusunan penelitian ini adalah 1) studi kepustakaan (library research), 

dengan cara mempelajari buku-buku sumber atau literatur yang berkaitan 

dengan masalah dan menunjang penelitian untuk mendapatkan data sekunder; 

dan 2) penelitian lapangan (field research),yang dilakukan untuk mendapatkan 

data primer dengan caramenyebarkan kuesioner dengan mengirimkan daftar 

pertanyaan tertulis untuk mengetahui persepsi responden mengenai Service 

Quality, kepuasan Muzaki dan loyalitas Muzaki pada lembaga amil zakat.Sebuah 

kuesioner disusun dengan pertanyaan yang bersifat tertutup yang telah melalui 

uji validitas dan reliabilitas.Skala yang dipakai dalam penyusunan kuesioner 

adalah skala ordinal atau sering disebut skala Likert.Jawaban setiap pertanyaan 

memiliki angka 1 sampai 4 pada tiap kategori. Jawaban setiap pertanyaan 
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mempunyai gradasi dari sangat setuju, setuju, tidak setuju dan sangat tidak 

setuju.  

 

d. Metode Analisis Data 

Metode analisis yang digunakan untuk menguji model dan hipotesis adalah 

Structural Equation Modelling (SEM) dari paket software LISREL 8.5. 

Penggunaan SEM dalam pengujian model dan hipotesis karena memungkinkan 

pengujian serangkaian hubungan yang relatif rumit secara simultan. Alasan lain 

penggunaan SEM adalah penelitian ini memiliki model berjenjang, di mana 

sebuah variabel dependen pada saat yang sama berperan sebagai variabel 

independen bagi variabel dependen lain. Analisis SEM dilakukan melalui tahap 

estimasi parameter kemudian melakukan uji kecocokan model keseluruhan. 

Setelah uji kecocokan model dan data secara keseluruhan, langkah berikutnya 

adalah uji kecocokan model pengukuran. Pengujian dilakukan tehadap setiap 

konstruk atau model pengukuran dengan uji validitas dan reliabilitas dari 

model pengukuran. Kemudian dilakukan analisis terhadap model struktural 

dengan melakukan evaluasi terhadap koefisien-koefisien atau parameter-

parameter yang menunjukkan hubungan kausalitas atau pengaruh antara satu 

konstruk terhadap konstruk lainnya. Setelah itu kemudian dilakukan 

interpretasi atas hasil penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil kuesioner terhadap 150 responden diperoleh gambaran sebagai 

berikut. Jumlah responden yang berjenis kelamin pria sebanyak 89 orang atau 

sebesar 59,3%, sementara responden yang berjenis kelamin wanita sebanyak 

61 orang atau sebesar 40,7%. Mayoritas berusia antara 25-35 tahun (50,7%), 

20-25 tahun (30%), 35-50 tahun  (18,7%), dan di atas 50 tahun (0,7%). 

Informasi ini menunjukkan responden berusia dewasa yang dapat 

dipertanggungjawabkan persepsinya. 

Berdasarkan tingkat pendidikan, responden berpendidikan  SMA 48%, sarjana 

(S1) 28,7%, 19,3% diploma, dan  pascasarjana (S2) 4%. Tak ada  responden 

berpendidikan SD dan SMP. Ini  menunjukkan responden memahami kewajiban 

zakat, sehingga persepsi yang diberikan oleh responden dalam penelitian ini 

dapat dipertanggungjawabkan. 

 Mayoritas responden berstatus belum menikah (60%), responden 

muzaki berdomisili di sekitar wilayah Jakarta, Bogor, Depok, Bekasi, dan 

Tangerang. Sekitar 50% responden berpenghasilan Rp 3,5 - 7 juta. Yang 

berpenghasilan Rp 2,5 - 3,5 juta per bulan 42%. Responden berpenghasilan  

lebih dari Rp. 10 juta  6.7%. Sementara yang berpenghasilan  Rp 7-10 ada 1,3%.  

Kuesioner yang disebarkan kepada responden dalam penelitian ini juga 

menanyakan informasi mengenai tempat responden membayar zakat. 

Gambaran tempat responden membayar zakat terlihat pada hasil survey 

berikut. 



47 
 

 

 

Tabel 1. Tempat Responden Membayar Zakat 

Keterangan Frekuens

i 

Persentase 

(%) 

BAZNAS 10 6,7 

LAZ*) 88 58,7 

Langsung ke mustahik 44 29,3 

LAZ*) dan Langsung ke Mustahik 7 4,7 

BAZNAS, LAZ*), dan Langsung ke Mustahik 1 0,7 

Ket *): LAZ termasuk Masjid sebagai Unit Pengumpul Zakat (UPZ)  

Sumber: kuesioner, data diolah  

 

Data penelitian menunjukka muzaki dominan membayar zakat ke 

Lembaga Amil Zakat (LAZ) 58,7%. Berikunta langsung ke mustahik 29,3%. Hasil 

ini menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini tidak semuanya 

membayar zakat pada satu lembaga amil zakat. Sehingga hasil ini akan 

berdampak pada loyalitas muzaki membayar zakat ke lembaga amil zakat. 

Tabel di atas, menunjukkan bahwa sebanyak 44 orang atau sebesar 

29,3% membayar zakat langsung kepada mustahik dan bukan kepada lembaga 

amil zakat, dan sebanyak 8 orang atau sebesar 5,3% yang membayar zakat lebih 

dari satu tempat pembayaran zakat dan termasuk membayar zakat langsung 

kepada mustahik. Hasil ini menunjukkan bahwa responden dalam penelitian ini 

cukup besar membayar zakat langsung kepada mustahik. Sehingga peneliti juga 

melakukan analisis mendalam terhadap responden yang membayar zakat 

langsung kepada mustahik. Analisis tersebut meliputi deskripsi demografi dan 

deskripsi jawaban responden tersebut mengenai service quality lembaga amil 

zakat, kepuasan muzaki, dan loyalitas muzaki.  

Responden yang membayar zakat langsung kepada mustahik dominan 

memiliki usia antara 25 - 35 tahun (44,2%) dan 20-25 tahun (34,6%). Sianysa 

berusia 35-50 tahun (19,2%), dan di atas 50 tahun (1,9%_. Hasil ini 

menunjukkan bahwa responden yang membayarkan zakatnya langsung kepada 

mustahik adalah responden yang memiliki usia produktif. Responden dengan 

usia tersebut, maka persepsi responden mengenai servqual lembaga amil zakat, 

kepuasan muzaki, dan loyalitas muzaki dapat dipertanggungjawabkan. 

Berikutnya, responden yang membayar zakat langsung kepada mustahik 

lebih banyak berpendidikan SMA (63,5%). Kemudian ada 21,2% berpendidikan 

S1, serta diploma dan S2 masing-masing 7,7%. Hasil ini menunjukkan bahwa 

responden yang membayar zakat langsung kepada mustahik memiliki 

pendidikan terakhir yang sudah tinggi. Sehingga pilihan responden membayar 

zakat langsung kepada mustahik dapat dipertanggungjawabkan.  

 Pembayar zakat langsung kepada mustahik umumnya berpenghaslan Rp 

2,5 - 3,5 juta (53,8%), kemudian Rp 3,5 -  7 juta (34,6%). Sisanya 

berpenghasilan Rp 7-10 juta (3,8%), dan lebih Rp 10 juta (7,7%).  
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Hasil penelitian ini yang menunjukkan bahwa indikator yang paling besar 

merefleksikan kualitas pelayanan (servqual) pada lembaga amil zakat adalah 

indikator emphaty. Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian yang dilakukan 

Lusiati (2010), bahwa emphaty adalah variabel yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan muzaki. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelayanan 

lembaga amil zakat dilihat dari sikap emphaty lembaga amil zakat membuat 

kualitas pelayanan (servqual) lembaga amil zakat makin bagus dan dapat 

memuaskan muzaki yang membayar zakat di lembaga amil zakat. 

Penelitian yang dilakukan Lusiati (2010) tidak menggunakan indikator 

compliance dalam mengukur kualitas pelayanan (servqual) lembaga amil zakat, 

sehingga untuk membandingkan hasil penelitian ini, maka diperbandingkan 

hasil penelitian ini dengan penelitian perbankan syariah yang menggunakan 

indikator compliance sebagai salah satu indikator dari kualitas pelayanan 

(servqual). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa indikator compliance paling 

rendah merefleksikan kualitas pelayanan (servqual) lembaga amil zakat. Hasil 

ini berbeda dengan hasil penelitian yang dilakukan Astuti, Wilasari, dan Utami 

(2009). Hasil penelitian Astuti, Wilasari, dan Utami (2009) menunjukkan Sistem 

syariah yang diukur melalui dimensi compliance yang diterapkan di BRIS 

menunjukkan bahwa kualitas yang lebih baik dibandingkan dimensi assurance, 

tangibility, empathy, dan responsiveness. Di samping itu, dari keenam dimensi 

CARTER, tingkat kepuasan tertinggi adalah dimensi reliability dari BRIS. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa indikator emphaty merefleksikan paling kuat 

untuk kualitas pelayanan (servqual) pada lembaga amil zakat. Sementara 

indikator compliance  dalam penelitian ini hanya merefleksikan variabel 

kualitas pelayanan (servqual) sebesar 0,50. Hasil ini menunjukkan bahwa untuk 

merefleksikan kualitas pelayanan (servqual) lembaga amil zakat, maka 

indikator compliance kurang menjadi indikator yang menentukan kualitas 

pelayanan (servqual) bagi muzaki.  

Pada variabel kepuasan muzaki, terlihat pada tabel 4.17, bahwa indikator 

fulfillment of expectation (pemenuhan ekspektasi muzaki) lebih besar 

merefleksikan kepuasan muzaki dari pada indikator-indikator lain yang juga 

merefleksikan variabel kepuasan muzaki. Sementara untuk variabel loyalitas, 

indikator recommendation to others (rekomendasi kepada yang lain) 

merefleksikan variabel loyalitas muzaki paling besar dari pada indikator-

indikator lain yang juga merefleksikan variabel loyalitas muzaki.  

Hasil penelitian ini dapat menjawab pertanyaan penelitian mengenai 

“Apakah service quality/kualitas pelayanan mempunyai pengaruh secara 

langsung yang signifikan terhadap loyalitas muzaki membayar zakat?” 

Pertanyaan pertama penelitian ini dapat dijawab berdasarkan hasil estimasi 

model struktural yang merupakan hasil pengolahan data menggunakan 

software LISREL 8.5. Hasil model struktural menunjukkan bahwa service 

quality/kualitas pelayanan mempunyai pengaruh secara langsung namun tidak 

signifikan terhadap loyalitas muzaki, berdasarkan nilai uji t sebesar 0,06≤ 1,96. 
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Nilai estimasi standar pengaruh service quality/kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas muzaki adalah sebesar 0,02, berarti kualitas pelayanan (servqual) 

dapat mempengaruhi loyalitas muzaki hanya sebesar 0,02. Makin baik kualitas 

pelayanan (servqual) yang diberikan oleh lembaga amil zakat, maka akan 

menaikkan loyalitas muzaki sebesar 0,02 point walaupun pengaruh antar 

variabel tersebut tidak signifikan. Tidak signifikan pengaruh langsung kualitas 

pelayanan (servqual) lembaga amil zakat terhadap loyalitas muzaki dalam 

penelitian ini diperkirakan karena kecenderungan responden dalam penelitian 

ini memberikan persepsi cenderung negatif mengenai loyalitas muzaki, 

sementara pada kualitas pelayanan (servqual) lembaga amil zakat, responden 

cenderung memberikan persepsi positif. Hasil ini terlihat dari deskripsi data 

penelitian yang sudah diuraikan sebelumnya, sehingga mengakibatkan 

pengaruh yang ada tidak signifikan, karena persepsi yang berbeda pada satu 

responden, sementara berdasarkan teori jika seseorang memberi persepsi 

positif pada kualitas pelayanan (servqual), maka responden tersebut juga akan 

memberikan persepsi positif mengenai loyalitas.   

Pertanyaan kedua dalam penelitian ini yaitu “Sejauh manakah peran 

interaksi service quality/kualitas pelayanan dan kepuasan muzaki sebagai 

moderating variable dalam mempengaruhi loyalitas muzaki membayar zakat?”, 

juga terjawab dari hasil penelitian ini. Hal ini terlihat dari nilai signifikansi 

kualitas pelayanan (servqual) dan kepuasan muzaki sebagai variabel 

pendukung terhadap loyalitas muzaki uji t ≤ 1,96. Bahwa service 

quality/kualitas pelayanan dan kepuasan muzaki sebagai moderating variabel 

memiliki peran yang tidak terlalu besar dalam mempengaruhi loyalitas muzaki 

namun tidak signifikan. Terlihat dengan nilai koefisien pengaruh secara 

langsung kepuasan muzaki terhadap loyalitas muzaki sama dengan 

memasukkan peran kualitas pelayanan (servqual) dalam pembentukan 

kepuasan muzaki untuk mempengaruhi loyalitas muzaki. Hasil ini berbeda 

dengan hasil penelitian Othman dan Owen (2001), bahwa penting bagi bank 

syariah untuk menempatkan perbedaan budaya di depan ketika mengadopsi 

Service Quality (SQ), dan menunjukkan sebuah model baru untuk mengukur SQ 

disebut CARTER (Compliance, Assurance, Reliability, Tangible, Emphaty, 

Responsiveness)  yang didasarkan pada 34 item dan validitas yang signifikan 

untuk semua item. Adanya hubungan yang kuat antara SQ dengan kepuasan 

nasabah. Hasil penelitian ini juga berbeda dengan hasil penelitian Dharmayanti 

(2006), bahwa interaksi antara service performance dan kepuasan nasabah 

sebagai variabel moderator dapat lebih menjelaskan variasi loyalitas nasabah 

daripada masing-masing variabel. 

Tidak signifikannya pengaruh langsung kualitas pelayanan (servqual) 

lembaga amil zakat terhadap loyalitas muzaki dalam penelitian ini, serta  bahwa 

kualitas pelayanan dan kepuasan muzaki sebagai moderating variabel memiliki 

peran yang tidak terlalu besar dalam mempengaruhi loyalitas muzaki namun 

tidak signifikan, hasil penelitian ini didukung oleh realita praktek berzakat para 
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muzaki saat ini dalam membayarkan zakatnya yang dilakukan dengan berbagai 

cara alternatif, yaitu dengan tidak hanya membayar zakat pada satu lembaga 

amil zakat maupun membayarkan zakatnya secara langsung kepada mustahik. 

Hal ini didukung juga oleh penelitian Bidin et al., (2009) dimana mayoritas 

muslim masih membayarkan zakatnya secara individual langsung ke mustahik 

karena pemahaman keagamaan yang bersifat konservatif. 

Pemahaman keagamaan yang bersifat konservatif ini karena melekatnya 

rasa tanggungjawab sosial dan kemanusiaan pada muzaki dengan pertimbangan 

pengamanan sosial dari lingkungannya. Muzaki memandang bahwa hal tersebut 

merupakan solusi teraman bagi mereka karena dipandang menjamin kepastian 

berjalannya zakat dan sampainya zakat kepada yang berhak. Selain itu juga, 

pemikiran konservatif adanya perasaan nyaman jika membayar zakat langsung 

ke mustahik yang jelas bagi mereka karena dipercaya doa-doanya akan lebih 

makbul. 

Para amil memfokuskan perhatian pada tujuan pembangunan dan 

pemberdayaan mustahik, sementara para muzaki juga memandang penting 

tujuan bangunan relasi yang nyaman dan harmonis antara kaum kaya dengan 

kaum miskin. Sekalipun muzaki merasakan kepuasan atas kualitas pelayanan 

pada lembaga amil zakat, realitas muzaki saat ini masih berpandangan perlu 

untuk menyalurkan zakatnya secara langsung kepada mustahik maupun 

membayarkan zakatnya pada lebih dari satu lembaga amil zakat, sehingga peran 

interaksi kualitas pelayanan dan kepuasan muzaki sebagai moderating variable 

dalam mempengaruhi loyalitas muzaki dalam membayarkan zakatnya ke 

lembaga amil zakat cukup kecil. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 Berdasarkan hasil penelitian sebagaimana diuraikan pada Bab 4, dapat 

disimpulkan beberapa hal sebagai berikut: 

• Hasil pengolahan data dengan menggunakan software Lisrel 8.5, dapat 

diketahui bahwa ada pengaruh yang positif variabel service quality/kualitas 

pelayanan secara langsung terhadap variabel loyalitas muzaki membayar 

zakat ke lembaga amil zakat namun tidak signifikan. Nilai koefisien kualitas 

pelayanan (servqual) terhadap loyalitas secara langsung adalah 0,02 

dengan nilai uji t sebesar 0,06 ≤ 1,96. 

• Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality/kualitas pelayanan 

memiliki peran yang tidak terlalu besar dengan mendukung kepuasan 

muzaki dalam mempengaruhi loyalitas muzaki membayar zakat ke lembaga 

amil zakat. Hal ini terlihat dari nilai koefisien kualitas pelayanan (servqual) 

dan kepuasan muzaki terhadap loyalitas muzaki yaitu sebesar 0,139, dan 

nilai signifikansi lebih kecil dari 1,96. Sehingga peran interaksi service 

quality/kualitas pelayanan dan kepuasan muzaki sebagai moderating 

variable dalam mempengaruhi loyalitas muzaki membayar zakat ke 

lembaga amil zakat cukup kecil. 
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Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat direkomendasikan beberapa saran 

sebagai berikut: 

• Lembaga amil zakat harus menunjukkan concern yang nyata atas 

compliance (kepatuhan) terhadap hukum Islam maupun regulasi yang 

berlaku secara nasional dalam penghimpunan maupun penyaluran dana 

zakat. Untuk menjamin unsur compliance tersebut diperlukan adanya audit 

syariah sebagai kontrol terhadap lembaga amil zakat yang dilakukan oleh 

unsur pemerintah maupun lembaga independen yang berkompeten. 

Dengan adanya kontrol tersebut, diharapkan dapat mendorong lembaga 

amil zakat sesuai dengan hukum Islam dan regulasi nasional yang berlaku. 

Sebagai langkah awal implementasi audit syariah tersebut, diperlukan 

penyusunan standarisasi lembaga amil zakat. Jika unsur compliance ini 

mampu dijaga oleh lembaga amil zakat, maka kepercayaan muzaki untuk 

tetap loyal membayarkan zakatnya pada lembaga amil zakat akan menjadi 

sebuah keniscayaan.  

• Agar dilakukan upaya peningkatan kapasitas dan kualitas lembaga 

terutama amil secara berkesinambungan untuk menjaga unsur assurance 

agar lembaga amil zakat mampu memerankan fungsinya. Amil pada 

lembaga amil zakat sudah semestinya memiliki kompetensi yang memadai 

terlebih dalam memberikan penjelasan mengenai proses penghimpunan 

dan penyaluran zakat yang tidak meragukan muzaki. Selain itu, urgensi 

etika amil juga sangat penting dalam rangka menumbuhkan dan 

memelihara kepercayaan masyarakat terhadap lembaga zakat. Etika amil 

zakat perlu dirumuskan secara lengkap dan ditetapkan secara uniform yang 

berlaku pada semua lembaga amil zakat sebagai pedoman kerja.  

• Agar pemerintah bersinergi dengan lembaga amil zakat untuk melakukan 

upaya sosialisasi dan edukasi agar terjadi kesinambungan persepsi dan 

kesadaran tinggi pada muzaki untuk berzakat melalui lembaga amil zakat, 

sehingga penyaluran zakat dapat lebih terorganisir dan percepatan 

pengentasan kemiskinan dapat terwujud. Untuk mencapai tujuan ini, 

pemerintah juga dapat mengupayakan rencana kedepan untuk 

memberlakukan pemberian insentif ataupun sanksi bagi muzaki yang 

membayarkan zakatnya tidak melalui lembaga amil zakat. 

• Agar lembaga amil zakat melakukan pemetaan strategi untuk dapat 

menjaring muzaki yang potensial yang masih membayarkan zakatnya 

langsung kepada mustahik. 

• Hasil penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan (servqual) 

lembaga zakat memiliki pengaruh yang positif namun tidak signifikan 

terhadap loyalitas muzaki. Penulis mengakui bahwa penelitian ini memiliki 

keterbatasan yaitu belum membahas secara mendalam penyebab tidak 

signifikan hasil riset ini karena tidak dilakukannya wawancara secara 

mendalam kepada responden dikarenakan ketersediaan waktu. Disarankan 
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untuk penelitian kedepan dapat melakukan penelitian mengenai faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas muzaki dalam membayar zakat 

khususnya di lembaga amil zakat, dan disarankan responden yang akan 

diteliti hanya muzaki yang membayar zakat pada satu tempat lembaga 

zakat. 
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