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MOTTO

“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.

Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.”

(QS. Al-Insyirah: 5-6)

“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.”

(Q.S Al-Baqarah:286)

“Bisikkanlah, terimakasih pada diri sendiri, hebat dia, terus menjagamu dan

sayangimu.”

(Tulus – Diri)
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ABSTRAK

HENI LATIFAH. Pengaruh Kepercayaan, Transparansi dan Kualitas
Layanan terhadap Loyalitas Muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

Lembaga amil zakat memiliki peran penting dalam menghimpun dan
mengelola dana zakat, infak, dan sedekah dari masyarakat. Dalam menjalankan
perannya, loyalitas muzakki menjadi hal penting karena keberlanjutan
penghimpunan dana ZIS tidak hanya dipengaruhi oleh kemampuan lembaga dalam
mengelola dana, tetapi juga oleh kepercayaan, keterbukaan informasi, dan kualitas
layanan yang diberikan kepada muzakki. LAZISMU Pekajangan sebagai salah satu
lembaga pengelola ZIS di wilayah Pekajangan, Kabupaten Pekalongan, perlu
mempertahankan loyalitas muzakki agar penghimpunan dana ZIS dapat terus
berjalan secara berkelanjutan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki pada
LAZISMU Pekajangan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
lapangan. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh muzakki LAZISMU
Pekajangan, dengan jumlah sampel sebanyak 79 responden. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah purposive sampling dan pengumpulan data
dilakukan menggunakan kuesioner. Data penelitian diuji menggunakan uji
validitas, uji reliabilitas, dan uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji
multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas. Selanjutnya, data dianalisis
menggunakan analisis regresi linear berganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi
(R²) dengan bantuan SPSS 26.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas muzakki, sedangkan variabel transparansi tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas muzakki. Variabel kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas muzakki. Secara simultan, variabel
kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

Kata Kunci: Kepercayaan, Transparansi, Kualitas Layanan, Loyalitas Muzakki,
LAZISMU Pekajangan.
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ABSTRACT

HENI LATIFAH. The Influence of Trust, Transparency and Service Quality on
Muzakki Loyalty at LAZISMU Pekajangan.

Zakat management institutions play a crucial role in collecting and managing
ZIS zakat, infaq, and sadaqah funds from the public. In carrying out this role,
muzakki loyalty is vital the sustainability of ZIS fund collection depends not only
on the institution's fund management capabilities but also on trust, information
transparency, and the quality of service provided to the muzakki. As a ZIS
management institution in the Pekajangan area of Pekalongan Regency, LAZISMU
Pekajangan needs to maintain muzakki loyalty to ensure the continued
sustainability of its ZIS fund collection efforts. This study aims to examine the
influence of trust, transparency, and service quality on muzakki loyalty at
LAZISMU Pekajangan.

This study employs a quantitative approach and is classified as field research.
The population consists of all muzakki at LAZISMU Pekajangan, with a sample
size of 79 respondents. Purposive sampling was used as the sampling technique,
and data were collected via questionnaires. The data were subjected to validity,
reliability, and classical assumption tests specifically normality, multicollinearity,
and heteroscedasticity tests. Subsequently, the data were analyzed using multiple
linear regression, t-tests, F-tests, and the coefficient of determination (R²) with the
aid of SPSS 26.

The research results indicate that the trust variable has a significant effect on
muzakki loyalty, whereas the transparency variable does not. The service quality
variable has a significant effect on muzakki loyalty. Simultaneously, the variables
of trust, transparency, and service quality significantly influence muzakki loyalty
at LAZISMU Pekajangan.

Keywords: Trust, Transparency, Service Quality, Muzakki Loyalty, LAZISMU
Pekajangan.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini

berpedoman pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri

Pendidikan Dan Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa  Arab  yang  dalam  system  tulisan  Arab  di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

ا Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan

ب Ba B Be

ت Ta T Te

ث Ṡa ṡ es (dengan titik di atas)

ج Jim J Je

ح Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah)

خ Kha Kh kadan ha

د Dal D De

ذ Ẑal ẑ zet (dengan titik di atas)

ر Ra R Er

ز Zai Z Zet

س Sin S Es

ش Syin Sy esdan ye

ص Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah)

ض Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah)

ط Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah)

ظ Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah)

ع ‘ain ‘ Koma terbalik (di atas)

غ Gain G Ge

ف Fa F Ef

ق Qaf Q Ki
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ك Kaf K Ka

ل Lam L El

م Mim M Em

ن Nun N En

و Wau W We

ھ ـ Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

 َ◌ Fathah A A

 ِ◌ Kasrah I I

 ُ◌ Dhammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama

...يَْ◌  Fathah dan ya Ai a dan i

...وَْ◌  Fathah dan wau Au a dan u
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Contoh:

كَتَب - kataba

فَعَلَ  - fa’ala

ذُكِرَ  - żukira

یَذْھَبُ  - yażhabu

سُئِلَ  - su’ila

كَیْفَ  - kaifa

ھَوْلَ  - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan
huruf Nama Huruf dan tanda Nama

....ى  َا...َ  Fathah dan alif atau ya A a dan garis di
atas

... يِ  Kasrah dan ya I i dan garis di
atas

... وُ  Hammah dan wau U u dan garis di
atas

Contoh:

قَالَ  - qāla

رَمَى - ramā

قِیْلَ  - qĭla

A. Ta’marbuṭah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1) Ta’marbutah hidup

Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammah,

transliterasinya adalah “t”.
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2) Ta’marbutah mati

Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya

adalah “h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang

menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:

رَوْضَةُ الاطَْفَالُ  - rauḍah al-aṭfāl

-- rauḍatulaṭfāl

رَةُ  الْمَدِیْنَةُ الْمُنوََّ - al-Madĭnah al-Munawwarah

- al-Madĭnatul-Munawwarah

طَلْحَةْ  - talḥah

B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan

sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang

diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

رَبَّنَا - rabbanā

لَ  نَزَّ - nazzala

بِرّ الْ  - al-birr

لْحَجّ ا - al-ḥajj

C. Kata Sandang

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu ال

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang

yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf

qamariyah.

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan

dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
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huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditranslite-rasikan

sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang  ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:

جُلُ  الرَّ - ar-rajulu

السَّیِّدُ  - as-sayyidu

الشَّمْسُ  - as-syamsu

القَلَمُ  - al-qalamu

الْبَدِیْعُ  - al-badĭ’u

الْجَلاَلُ  - al-jalālu

D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun,

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila

hamzah itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab

berupa alif.

Contoh:

تَاءْخُذُوْنَ  - ta'khużūna

النَّوْءُ  - an-nau'

شَیْئٌ  - syai'un

اِنَّ  - Ina

أمُِرْتُ  - umirtu

اكََل - akala
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E. Penulisan Kata

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan

maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata

lain yang mengikutinya.

Contoh:

ازِقیِْنَ  َ لھَوَُ خَیْرُ الرَّ وَاِنَّ اللهَّ Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqĭn

Wainnallāhalahuwakhairrāziqĭn

وَاوَْفوُا الكَیْلَ وَالْمِیْزَا   Wa auf al-kaila wa-almĭzān

Wa auf al-kaila wal mĭzān

ابِْرَاھِیمُ الْخَلیِْل              Ibrāhĭm al-Khalĭl

Ibrāhĭmul-Khalĭl

ِ مَجْرَاھَا وَمُرْسَاھَا بِسْمِ اللهَّ Bismillāhimajrehāwamursahā

ِ عَلَ النَّاس حِجُّ البیَْتِ مَنِ اسْتطََاعَ اِلیَْھِ سَبیِْلاَ وَ  َّ ِ Walillāhi ‘alan-nāsi hijju al-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭla

Walillāhi ‘alan-nāsi hijjul-baiti

manistaṭā’a ilaihi sabĭlā

F. Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti

apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk

menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.

Contoh:

دٌ أ رَسُوْل لاَّ ◌ِ وَمَا مُحَمَّ Wa mā Muhammadun illā rasl

لَ بیَْتٍ وُضِعَ لِلنَّاسِ  لَلَّذِيْ ببِكََّتَ مُبَرَاكًاأِنَّ أوََّ Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsil

allażĭ bibakkat amubārakan
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شَھْرُ رَمَاضَانَ الََّذِى أنُْزِلَ فیِْھِ الْقرُأٓنُ  Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭh al-

Qur’ānu

Syahru Ramaḍān al-lażĭ unzila fĭhil

Qur’ānu

بِالأُ فقُِ الْمُبیِْنِ وَلقََدْ رَاهُٓ  Walaqadra’āhubil-ufuq al-mubĭn

Walaqadra’āhubil-ufuqil-mubĭn

ِ رَبِّ الْعَالمَِیْنَ  َّٰ ِ الْحَمْدُ  Alhamdulillāhirabbil al-‘ālamĭn

Alhamdulillāhirabbilil ‘ālamĭn

Penggunaan  huruf  awal  capital  hanya untuk  Allah  bila  dalam  tulisan

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan

kata lain  sehingga  ada  huruf  atau  harakat  yang  dihilangkan,  huruf  capital

tidak digunakan.

Contoh:

ِ وَفتَْحٌ قَرِیْبٌ  نَصْرٌمِنَ اللهّٰ Naṣrunminallāhiwafathunqarĭb

ِ الأَْ مْرِ جَمِیْعًا ّٰ ِ Lillāhi al-amrujamĭ’an

Lillāhil-amrujamĭ’an

وَاللهُّ بكُِلِّ شَیْىءٍ عَلِیْمٌ  Wallāhabikullisyai’in ‘alĭm

G. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid.

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan era digital saat ini, kemudahan akses informasi sejalan

dengan meningkatnya kesadaran masyarakat dalam berbagai bidang, terutama di

bidang ekonomi. Kebutuhan ekonomi menjadi salah satu aspek penting dalam

upaya meningkatkan kesejahteraan dan pertumbuhan perekonomian suatu

Negara, untuk mencapai tujuan tersebut pemerintah melakukan berbagai

langkah salah satunya melalui penguatan pengelolaan zakat (Hartono, 2022).

Zakat dinilai memiliki peran strategis dalam membantu pengembangan dan

pemberdayaan perekonomian masyarakat. Indonesia sendiri memiliki potensi

yang besar dalam penghimpunan dana zakat, infaq, dan sedekah. Namun, potensi

ini belum dimanfaatkan dan dikelola dengan baik, sehingga peranannya dalam

menyelesaikan berbagai permasalahan sosial dan ekonomi masih belum

maksimal (Diliana, 2025).

Pemerintah dalam mengatur organisasi pengumpulan zakat telah

mengeluarkan regulasi terkait pengelolaan lembaga zakat di Indonesia dengan

menerbitkan Undang-Undang Nomor 38 tahun 1999 tentang pengelolaan zakat.

Meskipun begitu, pengelolaan zakat dirasakan masih kurang efektif dalam

memberikan dampak yang berarti bagi peningkatan ekonomi, sehingga

pemerintah kemudian mengeluarkan Undang-Undang Nomor 23 tahun 2011,

Peraturan Pemerintah nomor 14 tahun 2014, serta Keputusan Menteri Agama

Republik Indonesia nomor 333 tahun 2015. LAZISMU yang merupakan
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lembaga amil zakat nasional telah kembali mendapat pengakuan melalui SK

Menteri Agama Republik Indonesia nomor 730 tahun 2016 dan telah

diperpanjang dengan nomor 90 Tahun 2022. Mengusung prinsip amanah,

profesionalisme, dan transparansi, LAZISMU berusaha untuk berkembang

menjadi lembaga zakat yang dapat diandalkan. Dengan dorongan inovasi dan

kreativitas, LAZISMU terus menciptakan berbagai program untuk menghadapi

tantangan transformasi serta isu-isu sosial yang ada di masyarakat (LAZISMU,

2025).

Zakat menjadi salah satu instrumen penting dalam mendukung kemajuan

perekonomian Indonesia, sehingga memiliki potensi besar dalam penghimpunan

ZIS. Potensi yang dimiliki Indonesia seharusnya bisa diperkuat dengan

kesadaran masyarakat Muslim Indonesia untuk menyisihkan sebagian dari

kekayaan mereka, sehingga dapat menjadikan Indonesia sebagai negara dengan

penyerapan tinggi dalam ZIS. Namun, fakta di lapangan menunjukkan bahwa

penyerapan ZIS di Indonesia masih dianggap belum optimal. Kementerian

Agama Republik Indonesia menargetkan peningkatan penghimpunan zakat

nasional sebesar 10% pada tahun 2025. Saat ini, total dana zakat yang berhasil

terkumpul mencapai sekitar Rp42 triliun, namun jumlah tersebut masih jauh dari

potensi zakat nasional yang diperkirakan melebihi Rp327 triliun (Kementerian

Agama RI, 2025).

Pada tahun 2021, jumlah zakat yang dihimpun mengalami kenaikan

sebanyak 20,73% sebagai akibat dari pemulihan aktivitas ekonomi dan

bertambahnya kesedaran masyarakat untuk menyalurkan zakat melalui lembaga
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resmi. Kenaikan yang lebih besar terjadi pada tahun 2022 dengan angka 41,36%

disebabkan oleh meluasnya program penghimpunan dan meningkatnya

keyakinan masyarakat. Pertumbuhan ini berlanjut pada tahun 2023 dengan

peningkatan sebesar 21,80% dan kemudian bertambah lagi pada tahun 2024

dengan 27,15%. Kenaikan ini mencerminkan peningkatan partisipasi dan

kepercayaan masyarakat dalam menyalurkan zakat melalui lembaga pengelola

zakat.

Tabel 1. 1 Data Pengumpulan ZIS Dan DSKL
(Dana Sosial Keagamaan Lainnya)

Tahun Pengumpulan ZIS dan DSKL
2020 Rp12.510.541.907.699
2021 Rp14.222.002.607.126
2022 Rp22.485.332.092.226
2023 Rp31.824.445.220.276
2024 Rp40.509.861.462.190

Sumber : Laporan Pengelolaan BAZNAS 2025

Tabel di atas menunjukkan bahwa pengumpulan dana zakat antara tahun

2020 hingga 2024 menunjukkan tren peningkatan setiap tahunnya. Di tahun

2020, total dana zakat yang berhasil dikumpulkan mencapai

Rp12.510.541.907.699. Kemudian, tahun 2021 mencatat kenaikan menjadi

Rp14.222.002.607.126. Pada tahun 2022, terjadi lonjakan yang lebih besar

dengan akumulasi yang mencapai Rp22.485.332.092.226. Pada tahun 2023,

akumulasi dana zakat kembali mengalami peningkatan menjadi

Rp31.824.445.220.276, dan di tahun 2024 jumlah ini semakin meningkat

mencapai Rp40.509.861.462.190. Hal ini menunjukkan bahwa pengumpulan

dana zakat dari 2020 hingga 2024 mengalami perkembangan yang stabil, yang
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mengindikasikan bertambahnya partisipasi serta kepercayaan masyarakat dalam

mendonasikan zakat melalui organisasi pengelola zakat.

Terkait dengan hal tersebut, pengelolaan zakat masih menghadapi

berbagai tantangan, khususnya yang berkaitan dengan kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan kepada muzakki. Menurut Wiwit Widhi

Setiyawan (2025) lembaga pengelola zakat seperti LAZISMU yang bertanggung

jawab untuk menghimpun dan menyalurkan dana zakat, infak, dan sedekah perlu

terus meningkatkan kepercayaan masyarakat melalui pengelolaan yang

transparan serta pelayanan yang berkualitas. Namun dalam praktiknya, lembaga

zakat masih menghadapi tantangan dalam mempertahankan dan meningkatkan

loyalitas muzakki, hal ini disebabkan oleh tingkat kepercayaan, transparansi, dan

kualitas layanan yang diberikan sangat memengaruhi keputusan muzakki untuk

terus menyalurkan zakat melalui lembaga tersebut. Kepercayaan masyarakat

terhadap lembaga amil zakat yang menentukan kelangsungan penghimpunan

dana zakat. Namun, semakin banyaknya lembaga amil zakat di berbagai daerah

turut meningkatkan persaingan dalam memperoleh dan mempertahankan

kepercayaan muzakki, oleh karena itu transparansi pengelolaan dana dan

kualitas layanan yang baik menjadi aspek penting dalam membangun serta

menjaga loyalitas muzakki terhadap lembaga zakat.

Transparansi dalam penerimaan dana zakat dimaknai sebagai adanya

keterbukaan lembaga amil zakat dalam menyampaikan dan melaporkan

informasi keuangan yang berkaitan dengan penghimpunan serta penggunaan

dana zakat dari muzakki. Transparansi menjadi aspek yang sangat penting
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karena dana zakat merupakan amanah yang harus dikelola dengan penuh

tanggung jawab, baik kepada pemberi zakat maupun kepada penerima manfaat

(Litriani et al., 2021). Apabila lembaga zakat berkomitmen menjaga transparansi

dalam laporan keuangannya, maka muzakki akan merasa lebih percaya untuk

menyalurkan zakatnya melalui lembaga tersebut. Selain itu, penyajian laporan

keuangan yang jelas, terbuka, dan akuntabel juga dapat meningkatkan kepuasan

muzakki dalam menyalurkan zakatnya (Kementerian Agama RI, 2020). Di

samping transparansi, kualitas layanan juga menjadi aspek penting yang harus

diperhatikan oleh lembaga zakat, kualitas layanan yang baik perlu diprioritaskan

dan terus ditingkatkan agar lembaga mampu memberikan pelayanan yang

optimal kepada muzakki.

Lembaga zakat yang menyadari pentingnya kualitas layanan akan

menjadikan sebagai faktor utama dalam mengukur kemampuan lembaga untuk

memberikan kepuasan kepada muzakki. Tingkat kepuasan tersebut

mencerminkan seberapa besar kepercayaan masyarakat terhadap lembaga zakat,

yang pada akhirnya dapat menghasilkan dampak positif serta mempercepat

upaya pengentasan kemiskinan (Huda et al., 2015). Kualitas pelayanan yang

buruk dapat menimbulkan ketidakpercayaan masyarakat, meskipun lembaga

telah menerapkan transparansi dalam pengelolaan dana. Muzakki mengharapkan

pengalaman pelayanan yang nyaman, profesional, serta responsif ketika

berinteraksi dengan lembaga zakat, apabila aspek-aspek penting pelayanan,

seperti ketepatan dalam penyaluran zakat, keramahan staf, serta kemudahan

akses informasi diabaikan, maka persepsi muzakki terhadap kredibilitas dan
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kepercayaan lembaga akan menurun. Oleh karena itu, loyalitas muzakki tidak

hanya memberikan manfaat bagi keberlangsungan penghimpunan dana lembaga

zakat, tetapi juga berpengaruh besar terhadap efektivitas program pemberdayaan

masyarakat dan upaya pengurangan kemiskinan.

Penelitian tentang pengaruh kepercayaan, transparansi, dan kualitas

layanan terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan menjadi

relevan karena loyalitas muzakki memiliki peran penting dalam keberlanjutan

penghimpunan dan pengelolaan dana ZIS. Pengamatan awal menunjukkan

bahwa LAZISMU Pekajangan telah berupaya memperkuat kepercayaan dan

loyalitas muzakki melalui berbagai strategi, seperti meningkatkan transparansi

dalam pengelolaan dana, menyampaikan laporan kegiatan secara terbuka, serta

meningkatkan kualitas pelayanan kepada masyarakat (Muhamad et al., 2023).

Selain itu, lembaga juga memanfaatkan platform digital dan media sosial sebagai

sarana penghimpunan dana sekaligus media informasi terkait program-program

dan penyaluran dana ZIS kepada masyarakat. Upaya tersebut dilakukan untuk

memperkuat hubungan antara lembaga dan muzakki sehingga dapat mendorong

masyarakat untuk rutin memberikan zakat, infak, dan sedekah melalui

LAZISMU Pekajangan (Soleh & Linggasari, 2023). Berdasarkan laporan

tahunan LAZISMU Pekajangan, pada tahun 2024 terjadi peningkatan

penghimpunan dan penyaluran dana ZIS dibandingkan tahun-tahun sebelumnya,

kondisi ini menunjukkan adanya perkembangan positif dalam kinerja lembaga,

sekaligus menjadi alasan penting untuk meneliti faktor-faktor yang

memengaruhi loyalitas muzakki.
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Tabel 1. 2 Data Penghimpunan Zakat di LAZISMU Pekajangan

Tahun Penghimpunan Zakat Jumlah Muzakki
2023 Rp289.300.000 297
2024 Rp354.718.780 346
2025 Rp339.060.300 379

Sumber : Laporan Penghimpunan LAZISMU Pekajangan 2026

Berdasarkan data penghimpunan zakat dan jumlah muzakki selama tahun

2023–2025, terdapat perubahan dalam jumlah dana zakat yang dihimpun

maupun jumlah muzakki. Pada tahun 2023 penghimpunan zakat tercatat sebesar

Rp289.300.000 dengan jumlah muzakki sebanyak 297 orang, pada tahun 2024

penghimpunan zakat meningkat menjadi Rp354.718.780 dengan jumlah

muzakki sebanyak 346 orang, namun pada tahun 2025 penghimpunan zakat

mengalami penurunan menjadi Rp339.060.300, meskipun jumlah muzakki

meningkat menjadi 379 orang. Data tersebut menunjukkan bahwa pada tahun

2025 terjadi peningkatan jumlah muzakki di tengah penurunan penghimpunan

zakat dibandingkan tahun sebelumnya. Fenomena ini menunjukkan bahwa

pertumbuhan jumlah muzakki tidak selalu diikuti oleh peningkatan jumlah dana

zakat yang dihimpun, kondisi tersebut menarik untuk dikaji lebih lanjut terutama

dalam kaitannya dengan keberlanjutan perilaku muzakki dalam menyalurkan

zakat melalui lembaga pengelola zakat. Meskipun demikian, perubahan jumlah

muzakki dan penghimpunan zakat belum dapat secara langsung menggambarkan

tingkat loyalitas muzakki. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut

untuk mengetahui faktor-faktor yang berkaitan dengan loyalitas muzakki,

khususnya dalam mendorong pembayaran zakat secara berulang dan

mempertahankan kepercayaan muzakki terhadap lembaga pengelola zakat.
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Beberapa penelitian telah dilakukan mengenai loyalitas muzakki pada

lembaga zakat, terutama yang berkaitan dengan kepercayaan, transparansi, dan

kualitas layanan. Namun, hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya

perbedaan temuan, sehingga penelitian lebih lanjut masih diperlukan. Penelitian

yang dilakukan oleh Adib dan Muljaningsih (2023) pada Lembaga Solo Peduli

menunjukkan bahwa kepercayaan dan kualitas pelayanan berpengaruh

signifikan terhadap loyalitas muzakki, sementara variabel transparansi tidak

memberikan pengaruh yang signifikan. Berbeda dengan penelitian yang

dilakukan oleh Alda Srilupita dkk (2024) pada LAZ Muhammadiyah Sumatera

Barat yang menemukan bahwa transparansi justru berdampak positif dan

signifikan terhadap loyalitas muzakki. Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh

Muhammad dkk (2023) di Yogyakarta menunjukkan bahwa kualitas pelayanan

tidak berpengaruh langsung secara signifikan terhadap loyalitas muzakki, tetapi

berpengaruh melalui variabel kepercayaan sebagai variabel intervening.

Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara

kualitas layanan dan loyalitas muzakki masih memerlukan penelitian lebih

dalam. Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu yang ada lebih banyak

berfokus pada BAZNAS, LAZ atau LAZISMU di wilayah besar seperti

Yogyakarta, Jember, dan Sumatera Barat (Lestari et al., 2025). Di sisi lain,

penelitian yang secara khusus membahas loyalitas muzakki pada LAZISMU

masih sangat terbatas. Padahal, setiap lembaga zakat memiliki karakteristik

pelayanan, tingkat transparansi, serta hubungan emosional dengan muzakki yang

berbeda-beda, sehingga dapat memengaruhi tingkat loyalitas muzakki. Selain
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keterbatasan pada objek penelitian, beberapa penelitian sebelumnya juga lebih

banyak menggunakan variabel mediasi, seperti kepuasan dan kepercayaan,

sedangkan penelitian ini berfokus pada pengaruh langsung kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki.

LAZISMU Pekajangan sebagai salah satu lembaga pengelola zakat

memiliki peran yang penting dalam menghimpun dan mendistribusikan dana

zakat kepada masyarakat yang membutuhkan secara tepat sasaran. Dalam

pelaksanaannya, lembaga ini telah menunjukkan kinerja yang cukup baik dalam

membangun kepercayaan muzakki, menjaga transparansi pengelolaan dana,

serta memberikan layanan yang berkualitas, namun perkembangan pengelolaan

zakat yang menuntut adanya peningkatan kualitas secara berkelanjutan guna

mempertahankan dan meningkatkan loyalitas muzakki (Muhammad Syfaul

Adib & Sri Muljaningsih, 2023). Kepercayaan yang telah dibangun perlu terus

diperkuat melalui pengelolaan yang profesional, amanah, dan konsisten. Selain

itu, transparansi pengelolaan dana juga perlu dioptimalkan agar informasi terkait

penghimpunan dan penyaluran dana dapat diakses dengan mudah serta dipahami

secara jelas oleh para muzakki, di sisi lain kualitas layanan juga harus terus

ditingkatkan, baik dari segi kemudahan akses, responsivitas pelayanan, maupun

profesionalisme para amil dalam melayani muzakki. Upaya peningkatan pada

ketiga aspek tersebut menjadi sangat penting karena loyalitas muzakki bersifat

dinamis dan dapat berubah sesuai dengan pengalaman serta persepsi mereka

terhadap lembaga zakat (Soleh & Linggasari, 2023).
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Penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis pengaruh

kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan. Kondisi di lapangan menunjukkan bahwa lembaga

zakat masih menghadapi tantangan dalam mempertahankan loyalitas muzakki,

hal tersebut terlihat dari adanya perubahan partisipasi muzakki dalam

menyalurkan zakat, di mana sebagian muzakki kini memilih untuk menyalurkan

zakat melalui lembaga lain atau langsung kepada penerima zakat. Fenomena

tersebut menunjukkan bahwa loyalitas muzakki bukan hanya dipengaruhi oleh

keberadaan lembaga zakat, tetapi juga oleh persepsi mereka terhadap tingkat

kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan yang diberikan oleh lembaga

(Muhammad Syfaul Adib & Sri Muljaningsih, 2023). Kondisi ini mencerminkan

masih adanya perhatian muzakki terhadap pengelolaan dana zakat, keterbukaan

laporan penyaluran dana, serta kualitas interaksi pelayanan yang mereka terima,

apabila berbagai aspek tersebut tidak dikelola secara optimal, maka dapat

mengurangi pengumpulan zakat dan menghambat efektivitas program

pemberdayaan yang dilaksanakan oleh lembaga zakat (Lestari et al., 2025). Oleh

karena itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan landasan untuk

merumuskan strategi yang lebih efektif dan berkelanjutan dalam meningkatkan

loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan, sehingga penghimpunan dan

pengelolaan dana zakat dapat berjalan secara optimal.

Penelitian ini memiliki unsur kebaruan karena menganalisis pengaruh

antara kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas

muzakki pada LAZISMU Pekajangan, yang hingga kini masih sedikit diteliti
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secara mendalam. Selain itu, penelitian-penelitian terdahulu menunjukkan hasil

yang berbeda-beda mengenai pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap

loyalitas muzakki, sehingga diperlukan penelitian lanjutan dengan menggunakan

data dan kondisi terbaru pada lembaga zakat yang terus berkembang secara

profesional (Muhamad et al., 2023). Adanya fenomena tersebut, ditambah

dengan ketidakkonsistenan hasil penelitian sebelumnya, menjadi alasan penting

bagi peneliti untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh

Kepercayaan, Transparansi, Dan Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas

Muzakki Pada LAZISMU Pekajangan”. Penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas muzakki serta

memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi pengelolaan zakat yang

lebih efektif dan berkelanjutan.

B. Rumusan Masalah

1. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan?

2. Apakah transparansi berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan?

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan?

4. Apakah kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan secara simultan

berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan?
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C. Tujuan Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan.

2. Untuk mengetahui pengaruh transparansi terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki

pada LAZISMU Pekajangan.

4. Untuk mengetahui pengaruh kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan

terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

D. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat, yakni:

1. Bagi Akademik

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam aspek

teori untuk pengembangan ilmu pengetahuan, terutama pada aspek

pengelolaan zakat. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi

landasan, referensi, serta acuan bagi penelitian selanjutnya yang berkaitan

dengan pengaruh kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan terhadap

loyalitas muzakki pada lembaga pengelola zakat.

2. Bagi LAZISMU Pekajangan

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi

LAZISMU Pekajangan dalam mengidentifikasi dan memahami faktor-faktor

yang memengaruhi loyalitas muzakki, terutama yang berhubungan dengan
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kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan. Hasil dari penelitian ini

diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi sekaligus dasar dalam merumuskan

dan mengembangkan strategi yang lebih efektif untuk meningkatkan serta

mempertahankan loyalitas muzakki secara berkelanjutan.

3. Bagi Muzakki

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pemahaman kepada para

muzakki mengenai pentingnya kepercayaan, transparansi, dan kualitas

layanan dalam lembaga pengelola zakat, sehingga dapat meningkatkan

keyakinan dan loyalitas muzakki dalam menyalurkan zakat melalui Lazismu

Pekajangan.

E. Sistematika Pembahasan

Penelitian ini disusun secara terstruktur melalui beberapa bab utama

dengan tujuan memberikan pemahaman yang menyeluruh mengenai pengaruh

kepercayaan, transparansi, kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan

BAB I : PENDAHULUAN

Dalam pendahuluan ditempatkan bagian awal agar bisa dipahami latar

belakang penelitian, rumusan masalah, tujuan, manfaat, dan sistematika

penulisan dalam penelitian kuantitatif ini.

BAB II : LANDASAN TEORI

Landasan teori yang ditempatkan dibagian awal setelah pendahuluan agar

dapat dipahami teori apa yang akan diuji dan diverifikasi dalam riset kuantitaif

ini.



14

BAB III : METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang ditempatkan dibagian setelah landasan teori ini

agar dapat dipahami metode penelitian apa yang digunakan dalam riset

kuantitatif ini.

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan pembahasan setelah metode penelitian ini untuk

menggambarkan dari hasil tahap penelitian kuantitatif, dimulai dengan analisis,

desain, hasil dan implementasi.

BAB V : PENUTUP

Penutup ditempatkan setelah hasil dan pembahasan untuk menyimpulkan

hasil penelitian ini dan memberi saran dari seluruh penelitian yang telah

dilakukan.
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BAB II

LANDASAN TEORI

A. Landasan Teori

1. Relationship Marketing Theory (Teori Hubungan Pemasaran)

Relationship Marketing Theory pertama kali dikenalkan oleh Leonard

L. Berry pada tahun 1983, khususnya dalam bidang pemasaran jasa. Berry

menekankan bahwa inti dari relationship marketing terletak pada upaya untuk

menarik, mempertahankan, dan memperkuat ikatan dengan pelanggan

(Berry, 1983). Konsep ini kemudian dikembangkan oleh Philip Kotler dan

Kevin Lane Keller yang menjelaskan bahwa relationship marketing

merupakan proses menciptakan hubungan jangka panjang yang saling

menguntungkan dengan pelanggan demi membangun loyalitas yang

berkelanjutan. Menurut Kotler dan Keller, kemampuan suatu organisasi

dalam mempertahankan pelanggan tidak hanya tergantung pada kualitas

produk atau layanan yang diberikan, tetapi juga oleh kemampuannya dalam

membangun kepercayaan serta menciptakan hubungan emosional dengan

pelanggan (Kotler, P., & Keller, 2016). Dalam konteks lembaga zakat, teori

ini relevan karena lembaga pengelola zakat merupakan organisasi jasa yang

mengelola amanah dan kepercayaan publik, keberlangsungan lembaga zakat

sangat dipengaruhi oleh kemampuannya dalam mempertahankan loyalitas

muzakki. Oleh karena itu, membangun dan memperkuat hubungan yang baik

dengan muzakki menjadi strategi penting untuk menjaga keberlanjutan

penghimpunan dana zakat secara stabil dan berkelanjutan.
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Pengembangan Relationship Marketing Theory juga dijelaskan oleh

Morgan dan Hunt (1994) melalui Commitment-Trust Theory of Relationship

Marketing. Teori ini menjelaskan bahwa keberhasilan pemasaran hubungan

memerlukan komitmen (commitment) dan kepercayaan (trust) sebagai faktor

utama dalam membangun dan mempertahankan hubungan yang

berkelanjutan. Morgan dan Hunt menempatkan kepercayaan dan komitmen

sebagai variabel perantara utama dalam model pemasaran hubungan yang

mereka kembangkan. Pemikiran tersebut menegaskan bahwa hubungan

jangka panjang tidak hanya bergantung pada terjadinya pertukaran, tetapi

juga pada kepercayaan dan komitmen yang mendasari hubungan tersebut.

Dalam konteks penelitian ini, pemikiran Morgan dan Hunt relevan untuk

menjelaskan pentingnya kepercayaan dalam hubungan antara LAZISMU

Pekajangan dan muzakki.

Relationship marketing theory mencakup beberapa konsep utama,

seperti kepercayaan, komitmen, komunikasi, kepuasan pelanggan, dan

loyalitas. Kepercayaan dipahami sebagai keyakinan konsumen bahwa suatu

organisasi menjalankan kegiatan secara jujur, kompeten, dan konsisten dalam

memenuhi tanggung jawabnya. Transparansi berkaitan dengan keterbukaan

informasi serta akuntabilitas lembaga kepada pelanggan dan masyarakat.

Sementara itu, kualitas layanan merupakan cerminan dari sejauh mana

organisasi mampu memenuhi ekspektasi pelanggan melalui layanan yang

cepat, tepat, ramah, dan profesional. Ketiga aspek ini berlangsung secara

signifikan dalam menciptakan hubungan yang kuat dan berkelanjutan antara
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organisasi dengan pelanggannya, yang pada akhirnya dapat menciptakan

loyalitas. Dalam teori relationship marketing, loyalitas tidak hanya

ditunjukkan melalui penggunaan layanan secara berulang, tetapi juga melalui

kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan organisasi kepada orang lain

(Parvatiyar, A., & Sheth, 2000).

2. Kepercayaan

a. Defisini Kepercayaan

Menurut Wetsch (2013), kepercayaan adalah sikap dimana

seseorang bersedia untuk menerima tindakan orang lain dengan keyakinan

bahwa orang tersebut akan berperilaku baik dan memberikan manfaat

baginya, meskipun tindakan tersebut tidak selalu bisa dipantau atau

dikendalikan. Dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI),

kepercayaan diartikan sebagai keyakinan atau kepastian mengenai sesuatu

yang diyakini. Kepercayaan muncul ketika perilaku seseorang atau

organisasi sesuai dengan nilai-nilai yang diyakini oleh pihak lain. Pada

dasarnya, kepercayaan merupakan sikap bergantung kepada orang lain

yang dianggap dapat dipercaya. Selain itu, kepercayaan juga

mencerminkan penilaian terhadap kemampuan seseorang dalam

menyelesaikan masalah dan menjalankan tanggung jawab dengan baik

(Sianturi & Setya Prayoga, 2022).

Menurut Morgan dan Hunt 1994, menjelaskan bahwa kepercayaan

(trust) muncul ketika individu merasa yakin akan integritas dan

ketergantungan satu sama lain dalam sebuah hubungan. Seseorang akan
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mempertahankan hubungan dengan organisasi apabila organisasi tersebut

dianggap jujur, dapat dipercaya, konsisten, dan memiliki kemampuan

dalam menjalankan tanggung jawabnya. Dalam teori ini, kepercayaan

dipandang sebagai elemen utama yang menentukan keberhasilan

hubungan jangka panjang. Kepercayaan akan menciptakan rasa aman

sehingga pelanggan atau pengguna jasa memiliki keinginan untuk terus

mempertahankan hubungan dengan organisasi tersebut.

Menurut Robert M. Morgan dan Shelby D. Hunt (R. M. and S. D. H.

Morgan, 1994), kepercayaan didefinisikan sebagai kondisi ketika

seseorang memiliki keyakinan terhadap integritas dan keandalan pihak

lain dalam suatu hubungan. Seseorang cenderung mempertahankan

hubungan dengan suatu perusahaan apabila perusahaan tersebut dipandang

jujur, dapat dipercaya, andal, serta mampu memenuhi komitmennya.

Dalam hal ini, kepercayaan menjadi salah satu komponen penting yang

memengaruhi keberhasilan hubungan jangka panjang antara pelanggan

dan perusahaan. Kepercayaan juga mampu menciptakan rasa aman yang

mendorong pelanggan untuk terus melanjutkan hubungan dengan

perusahaan atau organisasi tersebut.

b. Indikator Kepercayaan

Model kepercayaan menurut Mayer, Davis, dan Schoorman terdiri

dari tiga komponen utama (Mayer, Davis, 1995):
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1) Kemampuan (Ability)

Keyakinan bahwa orang lain memiliki wawasan, keterampilan,

keahlian, dan kompetensi yang dibutuhkan untuk melaksanakan tugas

serta memenuhi tanggung jawabnya dengan baik. Kepercayaan

terhadap kemampuan seseorang muncul ketika individu tersebut dinilai

mampu menjalankan tugas yang dilaksanakan dengan baik dan

menghasilkan hasil yang sesuai dengan yang diharapkan.

2) Kepedulian (Benevolence)

Keyakinan bahwa individu lain memiliki niat baik, rasa peduli,

dan kesiapan untuk bertindak demi kebaikan bersama, bukan hanya

untuk keuntungan pribadi. Kepedulian mencerminkan adanya perhatian

dan komitmen untuk memberikan manfaat kepada pihak lain tanpa

mengutamakan keuntungan diri sendiri.

3) Kepatuhan (Integrity)

Keyakinan bahwa individu lain akan bertindak sesuai dengan

nilai-nilai, norma, serta prinsip yang telah disetujui bersama. Integritas

mencerminkan kejujuran, konsistensi, serta komitmen seseorang atau

organisasi dalam menjalankan tanggung jawab dan menjaga

kepercayaan yang diberikan oleh pihak lain.

3. Transparansi

a. Definisi Transparansi

Menurut Kamarul Zaman dan Darini (2025), transparansi

merupakan konsep yang menekankan keterbukaan suatu lembaga dalam
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menyediakan akses informasi kepada masyarakat terkait aktivitas,

kebijakan, pelaksanaan program, serta hasil yang dicapai oleh lembaga

tersebut. Dalam konteks lembaga zakat, transparansi berkaitan dengan

tingkat keterbukaan dan kejelasan lembaga dalam menyampaikan laporan

atau data mengenai penghimpunan, pengelolaan, dan penyaluran dana

zakat kepada masyarakat, khususnya kepada muzakki. Ketika lembaga

zakat secara aktif menyajikan informasi yang akurat, jelas, dan mudah

diakses mengenai pengelolaan dana zakat, para muzakki akan lebih

memahami tujuan serta dampak dari dana yang mereka salurkan. Hal

tersebut dapat meningkatkan kepercayaan muzakki karena mereka merasa

dana zakat dikelola secara amanah dan profesional. Adapun indikator yang

digunakan untuk menganalisis transparansi meliputi kualitas informasi

yang diberikan serta keterbukaan arus informasi kepada masyarakat (Fikih

Zakiyati, 2022).

United Nations Development Programme menyatakan bahwa

transparansi tidak hanya berkaitan dengan ketersediaan informasi, tetapi

juga memastikan bahwa informasi ini dapat diakses, dipahami dengan

baik, dan digunakan oleh masyarakat secara luas. Dalam era modern yang

menekankan pentingnya kepercayaan dan akuntabilitas, transparansi

menjadi aspek yang sangat penting untuk menjaga kepercayaan publik

terhadap suatu lembaga serta mencegah munculnya kecurigaan atau

perubahan persepsi negatif masyarakat (Rahayu et al., 2019). Transparansi

juga berkaitan erat dengan kejujuran dalam penyampaian informasi,
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lembaga harus berinteraksi dengan jujur dan terbuka untuk mencegah

informasi penting yang ditutupi dari pihak yang berkepentingan. Dalam

konteks lembaga zakat, keterbukaan mengenai kebijakan, penghimpunan,

pengelolaan, dan penyaluran dana zakat perlu disampaikan secara jelas

kepada masyarakat, khususnya muzakki. Keterbukaan tersebut akan

mendorong masyarakat untuk lebih selektif dan cenderung memilih

lembaga zakat yang transparan dalam pengelolaan dana zakat, infak, dan

sedekah (Lusden, 2022).

b. Indikator Transparansi

Menurut perspektif Islam indikator transparansi sebagai berikut

(Sari, 2024):

1) Organisasi perlu bersifat terbuka (informasi mudah diakses), sehingga

semua informasi yang berkaitan dengan pengelolaan zakat dan laporan

keuangan dapat diakses dengan mudah oleh pihak-pihak yang

membutuhkan, terutama masyarakat dan muzakki.

2) Informasi harus disampaikan dengan cara yang jujur, lengkap, dan

transparan, mencakup semua aspek yang berkaitan dengan informasi

yang diberikan agar tidak timbul kesalahpahaman bagi penerima

informasi tersebut.

3) Penting untuk memastikan bahwa setiap pihak yang membutuhkan

informasi dapat memperoleh akses informasi secara adil, terbuka, dan

tanpa adanya perlakuan yang membedakan.
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4. Kualitas Layanan

a. Definisi Kualitas Layanan

Menurut American Society for Quality Control, sebagaimana dikutip

dalam penelitian Kasmaniar (2022), kualitas didefinisikan sebagai sejauh

mana produk atau layanan memenuhi standar tertentu untuk memuaskan

keinginan konsumen. Sementara itu, Philip Kotler (2005), yang juga

dikutip dalam penelitian Kasmaniar (Kasmaniar, 2022), menjelaskan

bahwa layanan merupakan rangkaian tindakan atau manfaat yang

diberikan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak

terwujud dan tidak menciptakan kepemilikan. Kualitas layanan dapat

dipahami sebagai kemampuan suatu organisasi untuk memberikan

pelayanan yang sesuai dengan ekspektasi pelanggan, bahkan mampu

melampaui harapan tersebut. Kualitas layanan mencerminkan tingkat

keunggulan pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dalam memenuhi

keperluan dan kepuasan mereka. Dengan demikian, kualitas suatu

perusahaan atau organisasi dapat diukur dari kemampuannya dalam

memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan melalui pelayanan yang

efektif, responsif, dan profesional (Mahdar, 2020).

Pelayanan dapat diartikan sebagai serangkaian kegiatan yang

bertujuan untuk memberikan bantuan, dukungan, kemudahan, serta

bermanfaat untuk orang lain. Dalam konteks pelayanan kepada muzakki,

pelayanan mencakup berbagai aktivitas, sikap, dan tindakan yang

dilakukan oleh staf atau amil lembaga zakat ketika berinteraksi dengan
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muzakki, baik tidak langsung maupun secara langsung. Tujuan utama dari

pelayanan tersebut ialah untuk memberikan bantuan, memenuhi

kebutuhan, serta menciptakan kepuasan bagi muzakki dengan

memperhatikan harapan dan keinginan mereka (Herry Achmad Buchory,

2006). Sementara itu, kualitas layanan diartikan sebagai tingkat kesesuaian

pelayanan yang distandarkan antara produsen dan konsumen mencakup

berbagai aspek, seperti produk, pelayanan, tenaga kerja, proses, dan

lingkungan yang terus berkembang agar sesuai dengan kebutuhan

pelanggan. Dengan demikian, kualitas layanan memiliki peranan yang

sangat penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan, setiap lembaga

perlu menerapkan manajemen pelayanan yang berorientasi pada kualitas

dengan memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan agar mampu

memberikan pelayanan yang optimal (Aritejo, 2006).

b. Indikator Kualitas Layanan

Pengukuran kualitas layanan sering kali dikenal dengan istilah

SERVQUAL. Unsur-unsur utama yang digunakan dalam menilai kualitas

layanan yang disediakan oleh sektor jasa meliputi (Parasuraman, A.,

Berry, Leonard L, and Zeithaml, 1988):

1) Reliabilitas (reliability)

Berhubungan dengan kemampuan suatu perusahaan atau lembaga

untuk memberikan layanan dengan tepat, akurat, dan konsisten sejak

awal tanpa membuat kesalahan apapun, serta mampu memenuhi janji
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atau tanggung jawab layanan sesuai dengan waktu yang sudah

ditetapkan.

2) Daya Tanggap (Responsiveness)

Berhubungan dengan kemampuan dan kesediaan staf dalam

membantu pelanggan, memenuhi kebutuhan mereka, serta memberikan

informasi yang jelas mengenai waktu pelayanan dan memberikan

layanan secara cepat serta responsif.

3) Jaminan (Assurance)

Berkaitan dengan kemampuan dan sikap pegawai dalam

menumbuhkan rasa percaya dan memberikan rasa aman dan nyaman

kepada pelanggan. Jaminan juga mencerminkan bahwa pegawai

memiliki sikap ramah, sopan, dan menguasai pengetahuan serta

keterampilan yang mencukupi untuk mengatasi pertanyaan maupun

permasalahan yang dihadapi pelanggan.

4) Empati (Empathy)

Mencerminkan kemampuan perusahaan atau lembaga dalam

memahami kebutuhan dan permasalahan yang dihadapi pelanggan,

serta memberikan perhatian secara tulus dengan mengutamakan

kepentingan pelanggan. Empati juga mencakup pemberian pelayanan

yang bersifat personal serta penyediaan waktu layanan yang sesuai

dengan kebutuhan pelanggan.
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5) Bukti Fisik (Tangibles)

Berkaitan dengan penampilan fisik yang dapat dilihat secara

nyata, seperti fasilitas, perlengkapan, serta sarana pendukung, termasuk

penampilan dan kerapian para pegawai atau anggotanya dalam

memberikan pelayanan.

5. Loyalitas Muzakki

a. Definisi Loyalitas Muzakki

Menurut Kotler dan Armstrong (2020), sebagaimana dikutip dalam

penelitian Aditya Wardhana (2024), loyalitas pelanggan didefinisikan

sebagai bentuk komitmen yang mendalam dari pelanggan untuk

melakukan pembelian ulang atau terus memanfaatkan suatu produk atau

layanan tertentu dengan konsistensi di masa mendatang. Sementara itu,

menurut Maulidi (2019) dalam Aditya Wardhana (Wardhana, 2024),

loyalitas dapat dipahami sebagai dorongan perilaku yang membuat

konsumen membangun kesetiaan terhadap layanan suatu organisasi atau

perusahaan, loyalitas tersebut terbentuk melalui pengalaman positif yang

diperoleh pelanggan selama menggunakan layanan secara berulang,

sehingga muncul keinginan untuk terus mempertahankan hubungan

dengan penyedia layanan. Loyalitas berkembang secara alami berdasarkan

pengalaman dan evaluasi pelanggan terhadap kualitas layanan yang

diterimanya, loyalitas umumnya diukur melalui perilaku pembelian ulang

atau penggunaan layanan secara berkelanjutan. Perilaku ini mencerminkan

keseluruhan pengalaman pelanggan dalam berinteraksi dengan produk
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maupun layanan yang diberikan oleh suatu organisasi. Penerapan strategi

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dapat membantu

mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang serta mengurangi

pengeluaran untuk mendapatkan pelanggan baru (Ru, D., & Jantan, 2022).

Dalam kajian ekonomi Islam, loyalitas muzakki memiliki peranan

yang sangat penting karena dapat memberikan dampak positif bagi

keberlangsungan lembaga pengelola zakat, loyalitas muzakki dapat

meningkatkan pengumpulan dana zakat pada lembaga zakat tersebut, yang

pada akhirnya turut berkontribusi terhadap peningkatan perolehan dana

zakat secara nasional (Safitri, D., & Nurkhin, 2019). Loyalitas muzakki

juga menciptakan peluang bagi amil zakat untuk membangun dan

memperkuat kepercayaan para muzakki. Semakin besar rasa percaya

muzakki terhadap profesionalisme dan kredibilitas amil, semakin besar

pula komitmen mereka agar terus memberikan zakat melalui lembaga yang

sama, kondisi ini menjadi modal penting bagi lembaga zakat dalam

mempertahankan kelangsungan pengumpulan dana serta memperluas hasil

dari program-program pemberdayaan masyarakat. Secara umum, loyalitas

dapat dipahami sebagai perilaku konsisten dalam menggunakan atau

memilih suatu produk maupun layanan secara berulang. Loyalitas tidak

hanya ditunjukkan melalui penggunaan layanan secara terus-menerus,

tetapi juga melalui kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan layanan

tersebut kepada orang lain, tetap memilih lembaga meskipun terdapat

alternatif lain yang menawarkan berbagai keuntungan, serta
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menyampaikan kritik atau keluhan melalui prosedur yang telah ditetapkan

demi perbaikan layanan (Kachwala et al., 2021).

b. Indikator Loyalitas Muzakki

Menurut Jill Griffin dibawah ini terdapat indikator loyalitas muzakki

(Sari, 2024):

1) Frekuensi Donasi

Frekuensi donasi menunjukkan seberapa rutin muzakki

menyalurkan zakat, infak, dan sedekah melalui suatu lembaga zakat.

Tingkat loyalitas muzakki dapat dilihat dari konsistensi mereka dalam

melakukan donasi secara berulang dan berkelanjutan. Semakin rutin

dan tepat waktu seorang muzakki menyalurkan zakat atau sedekahnya

melalui lembaga yang sama, semakin tinggi tingkat loyalitas yang

dimilikinya terhadap lembaga tersebut.

2) Tingkat Kepuasan

Penilaian dari muzakki terhadap kualitas pengelolaan dan

pendistribusian dana zakat yang dilakukan oleh lembaga zakat. Apabila

muzakki merasa bahwa dana yang mereka salurkan dikelola secara

amanah, transparan, efektif, dan tepat sasaran, maka mereka akan

memiliki tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan tersebut dapat

mendorong munculnya loyalitas, sehingga muzakki cenderung terus

menyalurkan zakat, infak, dan sedekah melalui lembaga yang sama

secara berkelanjutan.
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3) Partisipasi dalam Kegiatan

Partisipasi muzakki dalam berbagai program atau aktivitas yang

diselenggarakan oleh lembaga zakat, seperti kegiatan sosial, seminar,

pelatihan, sosialisasi, maupun program pemberdayaan masyarakat.

Keterlibatan ini dapat menjadi salah satu indikator loyalitas muzakki

karena mencerminkan dukungan dan perhatian mereka terhadap

program yang diadakan oleh lembaga zakat.

4) Referensi dan Rekomendasi

Menunjukkan kesediaan muzakki untuk merekomendasikan

lembaga zakat kepada orang lain serta mengajak calon muzakki atau

donatur baru untuk menyalurkan zakat melalui lembaga tersebut.

Perilaku ini mencerminkan tingkat kepercayaan, kepuasan, dan

loyalitas yang tinggi terhadap lembaga zakat, semakin sering muzakki

memberikan rekomendasi positif dan mendorong orang lain untuk

berpartisipasi, semakin kuat loyalitas yang dimilikinya terhadap

lembaga tersebut.

5) Feedback dan Komunikasi

Menunjukkan keterlibatan aktif muzakki dalam memberikan

pendapat, masukan, kritik, maupun saran yang konstruktif kepada

lembaga zakat. Kesediaan muzakki untuk menjalin komunikasi yang

baik dengan lembaga serta memberikan umpan balik secara aktif



29

mencerminkan adanya rasa kepedulian, kepercayaan, dan komitmen

terhadap keberlangsungan serta kemajuan lembaga zakat.
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B. Telaah Pustaka

Guna mendukung landasan teori yang diungkapkan sebelumnya, peneliti melakukan telaah Pustaka berupa kajian terhadap

sejumlah penelitian terdahulu dengan kajian yang serupa sebagai berikut:

Tabel 2. 1 Referensi Penilitian

No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

1. Jumriani (2021)
“Pengaruh
Akuntabilitas,
Kualitas
Pelayanan,
Kepercayaan
Muzakki Terhadap
Loyalitas
Muzakki.”

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara
keseluruhan terdapat
pengaruh yang positif dan
signifikan, dan juga secara
terpisah menunjukkan
bahwa akuntanbilitas
berpengaruh terhadap
loyalitas muzakki, kualitas
pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas muzakki,
dan kepercayaan muzakki
berpengaruh terhadap
loyalitas muzakki.

Kedua penelitian sama-sama
meneliti kepercayaan dan
kualitas pelayanan sebagai
faktor yang memengaruhi
loyalitas muzakki serta
bertujuan untuk menganalisis
peningkatan loyalitas melalui
kualitas pengelolaan lembaga
zakat.

Perbedaannya terletak pada
variabel independen yang
digunakan dalam masing-
masing penelitian.
Penelitian Jumriani
menggunakan akuntabilitas
sebagai faktor yang
mempengaruhi loyalitas
muzakki, sedangkan
penelitian pada LAZISMU
Pekajangan menggunakan
transparansi sebagai
variabel utama, meskipun
keduanya sama-sama
meneliti loyalitas muzakki.

2. Muhammad Saiul
Arifin Ritonga
(2021) “Pengaruh

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian ini
menandakan bahwa
transparansi dan

Keduanya sama-sama meneliti
transparansi dalam
pengelolaan zakat sebagai

Perbedaannya terletak pada
fokus variabel dependen
dan objek yang diteliti.
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

Transparansi dan
Akuntabilitas
Pengelolaan
Zakat, Infaq,
Shodaqoh
Terhadap Minta
Masyarakat
Berdonasi di
LAZISMU Kota
Medan.”

akuntabilitas berpengaruh
terhadap minat masyarakat,
selain itu transparansi dan
akuntabilitas
mempengaruhi minat
masyarakat
berdonasi pada LAZISMU
kota medan.

faktor yang memengaruhi
perilaku masyarakat atau
muzakki dalam menyalurkan
dana zakat. Selain itu, kedua
penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh
kualitas pengelolaan lembaga
zakat terhadap minat
berdonasi atau loyalitas
muzakki.

Penelitian di LAZISMU
Kota Medan berfokus pada
minat masyarakat untuk
berdonasi dengan
menekankan transparansi
dan akuntabilitas dalam
pengelolaan ZIS.
Sedangkan penelitian di
LAZISMU Pekajangan
berfokus pada loyalitas
muzakki dengan
menambahkan variabel
kepercayaan dan kualitas
layanan sebagai faktor
yangberperan dalam
mempengaruhi loyalitas.

3. Maftachul
Ningrum,
Fany Indriyani
(2022)
“Pengaruh
Kualitas
Pelayanan,
Akuntabilitas dan
Religiusitas
Terhadap

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian
memperlihatkan
bahwasannya secara parsial
kualitas pelayanan memiliki
dampak signifikan terhadap
loyalitas
muzakki. Namun,
akuntabilitas tidak
menunjukkan pengaruh
yang signifikan terhadap

Persamaan antara kedua
penelitian tersebut terletak
pada tujuan yang sama, yaitu
menganalisis faktor-faktor
yang memengaruhi loyalitas
muzakki pada lembaga amil
zakat, dengan fokus pada
variabel yang saling terkait
seperti kualitas layanan,
kepercayaan, serta aspek tata

Perbedaannya terdapat pada
struktur model dan variabel
yang digunakan. pada
penelitian LAZISMU
Pekajangan menempatkan
kepercayaan, transparansi,
dan kualitas layanan sebagai
faktor independen yang
secara langsung
berpengaruh terhadap
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

Loyalitas Muzakki
Dengan
Kepercayaan
Sebagai Variabel
Intervening Di
Lembaga Amil
Zakat Kota
Magelang.”

loyalitas muzakki.
Religiusitas berpengaruh
signifikan
terhadap loyalitas muzakki.
Kualitas pelayanan tidak
menunjukkan pengaruh
terhadap loyalitas muzakki
dengan kepercayaan
sebagai variabel
intervening. Akuntabiltas
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas muzakki
dengan kepercayaan
sebagai variabel
intervening. Religiusitas
tidak menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas muzakki
dengan kepercayaan
sebagai variabel
intervening.

kelola seperti transparansi dan
akuntabilitas.

loyalitas muzakki.
Sementara itu, dalam
penelitian LAZ Kota
Magelang, kepercayaan
digunakan sebagai variabel
mediasi yang
menghubungkan pengaruh
kualitas pelayanan,
akuntabilitas, dan
religiusitas terhadap
loyalitas muzakki. Selain
itu, penelitian ini
menambahkan akuntabilitas
dan religiusitas sebagai
variabel baru, sedangkan
penelitian pada LAZISMU
Pekajangan lebih
menekankan pada
transparansi tanpa
menggunakan variabel
mediasi.

4. Muhamad,
Multazam
Mansyur Addury,
Dede Irwan
Sunardi (2023)

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
transparansi memiliki
pengaruh signifikan secara
langsung terhadap loyalitas

Kedua penelitian ini memiliki
kesamaan dalam meneliti
transparansi, kualitas
pelayanan, dalam
memengaruhi loyalitas

Perbedaan penelitian
tersebut terletak pada model
penelitian dan fungsi
variabel kepercayaan.
Penelitian pada lembaga
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

“Pengaruh
Transparansi Dan
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Loyalitas Muzakki
Pada Lembaga
Amil Zakat Di
Yogyakarta
Dengan Trust
Sebagai Variabel
Intervening.”

muzakki pada lembaga amil
zakat. Selain itu, kualitas
pelayanan tidak
menunjukkan pengaruh
yang signifikan secara
langsung terhadap loyalitas
muzakki, trust
(kepercayaan) memberikan
pengaruh signifikan secara
langsung terhadap loyalitas
muzakki, transparansi tidak
menunjukkan pengaruh
signifikan terhadap
loyalitas muzakki melalui
trust (kepercayaan),
sedangkan kualitas
pelayanan memberikan
pengaruh yang signifikan
terhadap loyalitas muzakki
melalui trust (kepercayaan).

muzakki, serta menggunakan
pendekatan kuantitatif melalui
kuesioner untuk menilai
pengelolaan lembaga zakat.

amil zakat di Yogyakarta,
kepercayaan berperan
sebagai variabel intervening
yang berfungsi sebagai
penghubung antara
transparansi dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas
muzakki. Sedangkan
penelitian pada LAZISMU
Pekajangan menempatkan
kepercayaan sebagai
variabel independen yang
secara langsung
mempengaruhi loyalitas
muzakki bersamaan dengan
transparansi dan kualitas
layanan.

5. Muhammad
Syfaul Adib, Sri
Muljaningsih
(2023) “Pengaruh
Kepercayaan,

Metode
kuantitatif.

Hasil dari penelitian
menemukan bahwa faktor
kepercayaan dan kualitas
pelayanan memiliki
pengaruh yang signifikan

Keduanya sama-sama meneliti
variabel kepercayaan,
transparansi, dan kualitas
pelayanan/layanan sebagai
faktor yang memengaruhi

Perbedaannya terdapat pada
objek dan lokasi penelitian.
Penelitian dilakukan pada
LAZ Solo Peduli dan
LAZISMU Pekajangan.



34

No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

Transparansi Dan
Kualitas
Pelayanan
Terhadap
Loyalitas Muzakki
Laz Solo Peduli.”

terhadap loyalitas muzakki
Solo Peduli, sedangkan
faktor transparansi tidak
memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap
loyalitas muzakki Solo
Peduli.

loyalitas muzakki pada
lembaga pengelola zakat.
Selain itu, kedua penelitian
memiliki tujuan yang sama,
yaitu menganalisis pengaruh
kualitas pengelolaan lembaga
zakat terhadap peningkatan
loyalitas muzakki.

Variabelnya serupa, namun
perbedaan dalam lembaga
dan wilayah dapat
memengaruhi hasil
penelitian.

6. Fadhil Yuda
Sya’bandani, M.
Pudjihardjo (2023)
“Analisis
Akuntabilitas,
Transparansi Dan
Kualitas
Pelayanan
Terhadap Minat
Muzakki
Membayar Zakat
Di Yayasan Dana
Sosial Al-Falah
Malang.”

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa
variabel akuntabilitas,
transparansi dan kualitas
pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap minat muzakki
membayar zakat pada
Yayasan Dana Sosial Al-
Falah Kota Malang.

Keduanya sama-sama meneliti
transparansi dan kualitas
pelayanan sebagai faktor yang
memengaruhi perilaku
muzakki dalam menyalurkan
zakat. Selain itu, kedua
penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh
kualitas pengelolaan lembaga
zakat terhadap minat atau
loyalitas muzakki.

Perbedaannya terlihat pada
variabel dependen dan
objeknya penelitian di
Yayasan Dana Sosial Al-
Falah fokus meneliti minat
membayar zakat, sedangkan
penelitian di LAZISMU
Pekajangan meneliti
loyalitas muzakki.

7. Khoirunnisa
Ritonga, Tuti
Anggraini, Arnida
Wahyuni Lubis

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian ini adalah,
bahwa Transparansi
mempengaruhi Minat
Masyarakat Berdonasi,

Keduanya sama-sama meneliti
transparansi dan kualitas
pengelolaan/ pelayanan
sebagai faktor yang

Perbedaannya terletak pada
fokus dan tujuan penelitian.
Penelitian pada Lembaga
Amil Zakat Al-Washliyah
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

(2024) “Pengaruh
Transparansi,
Akuntabilitas dan
Kualitas
Pengelolaan
Zakat, Infaq dan
Shadaqoh
terhadap Minat
Masyarakat
Berdonasi di
Lembaga Amil
Zakat Al-
Washliyah.”

Kualitas Pengelolaan tidak
memiliki pengaruh terhadap
Minat Masyarakat
Berdonasi, Secara simultan
Transparansi,
Akuntabilitas, dan Kualitas
Pengelolaan memiliki
pengaruh terhadap Minat
Masyarakat Berdonasi pada
Lembaga Amil Zakat Al-
Washliyah.

memengaruhi perilaku
masyarakat atau muzakki
dalam menyalurkan dana
zakat. Selain itu, kedua
penelitian bertujuan untuk
menganalisis bagaimana
pengelolaan lembaga zakat
yang baik dapat meningkatkan
minat berdonasi atau loyalitas
muzakki.

berfokus pada faktor yang
memengaruhi minat
masyarakat berdonasi,
sedangkan penelitian pada
LAZISMU Pekajangan
berfokus pada faktor yang
mempengaruhi loyalitas
muzakki.

8. Alda Srilupita,
Aidil Novia,
Rozalinda, Haria
Toni (2024)
“Pengaruh
Transparansi
Zakat, Kualitas
Pelayanan,
Religiusitas,
Terhadap
Loyalitas Muzaki
dengan Kepuasan
dan Kepercayaan

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian yang telah
dilakukan menunjukkan
bahwa ada pengaruh
langsung yang positif dan
signifikan antara
transparansi zakat terhadap
loyalitas muzakki dalam
membayar zakat di
Lembaga Amil Zakat
Muhammadiyah Provinsi
Sumatera Barat. Selain itu,
kepuasan juga berpengaruh
positif dan signifikan

Keduanya sama-sama meneliti
transparansi, kualitas
pelayanan/layanan, dan
kepercayaan sebagai faktor
yang memengaruhi loyalitas
muzakki pada lembaga
pengelola zakat. Selain itu,
kedua penelitian bertujuan
untuk menganalisis bagaimana
kualitas pengelolaan zakat
dapat meningkatkan loyalitas
muzakki.

Perbedaannya pada model
penelitian, dimana
penelitian pertama
menggunakan variabel
mediasi (kepuasan dan
kepercayaan) sehingga lebih
kompleks, sedangkan
penelitian pada LAZISMU
Pekajangan menggunakan
pengaruh langsung tanpa
adanya variabel mediasi.
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

Sebagai Variabel
Mediasi.”

terhadap loyalitas muzakki
dalam membayar zakat di
Lembaga Amil Zakat
Muhammadiyah Provinsi
Sumatera Barat. Namun,
variabel lain seperti kualitas
pelayanan, religiusitas
berpengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap
loyalitas muzakki dalam
membayar zakat di
Lembaga Amil Zakat
Muhammadiyah Provinsi
Sumatera Barat. Sementara
itu untuk pengujian
pengaruh tidak langsung
yang positif dan signifikan
adalah kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap
loyalitas melalui kepuasan
muzakki dalam membayar
zakat. Transparansi zakat
juga memengaruhi loyalitas
muzakki melalui kepuasan
dalam membayar zakat.
Sementara religiusitas
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

berpengaruh positif tetapi
tidak signifikan terhadap
loyalitas muzakki baik di
pengaruhi secara langsung
maupun dengan pengaruh
mediasi.

9. Wiwit Widhi
Setiyawan, Indah
Piliyanti. (2025)
“Transparansi,
Kualitas
Pelayanan, Dan
Kepercayaan Pada
LAZISMU
Purworejo.”

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
transparansi dan kualitas
pelayanan tidak
memberikan pengaruh yang
signifikan terhadap
kepercayaan muzaki
LAZISMU Purworejo. Hal
ini menunjukkan bahwa,
kualitas pelayanan yang
diberikan oleh amil
LAZISMU Purworejo
berkualitas dan
professional.

Kedua penelitian sama-sama
meneliti LAZISMU dengan
variabel transparansi, kualitas
pelayanan, dan kepercayaan
yang memengaruhi perilaku
muzakki. Responden
keduanya adalah muzakki,
dengan tujuan untuk
mengetahui bagaimana
kepercayaan dan kepuasan
meningkat melalui
pengelolaan lembaga zakat,
dan menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan kuesioner.

Perbedaan penelitian ini
menunjukkan bahwa ketiga
variable memiliki peran
dalam menggambarkan
tingkat profesionalitas dan
akuntabilitas lembaga zakat.
Sedangkan pada pengaruh
kepercayaan, transparansi,
dan kualitas layanan
terhadap loyalitas muzakki
pada LAZISMU
Pekajangan menekankan
hubungan sebab-akibat
antara variabel-variabel
tersebut terhadap loyalitas
muzakki.

10. Hani Fatmawati,
Saqofa Nabilah
Aini (2025)
“Pengaruh

Metode
kuantitatif.

Hasil penelitian
menunjukkan bahwa
kemudahan pembayaran,
transparansi dan

Keduanya penelitian ini sama-
sama meneliti transparansi dan
kepercayaan sebagai faktor
yang memengaruhi perilaku

Perbedaan penelitian
tersebut terletak pada fokus
variabel dan tujuan
penelitian. Penelitian yang
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No Nama dan Judul
Penelitian

Penelitian Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan

Kemudahan
Pembayaran,
Transparansi, Dan
Kepercayaan
Terhadap
Keputusan
Muzakki Dalam
Membayar Zakat
Di Lazis Nurul
Falah.”

kepercayaan secara parsial
memberikan pengaruh
positif dan signifikan
terhadap keputusan
muzakki dalam membayar
zakat. Kemudian secara
simultan kemudahan
pembayaran, transparansi
dan kepercayaan juga
mempunyai pengaruh
positif dan signifikan
terhadap keputusan
muzakki membayar zakat di
Lazis Nurul Falah.

muzakki dalam menyalurkan
zakat. Selain itu, kedua
penelitian bertujuan menilai
pengaruh kualitas pengelolaan
lembaga zakat terhadap
keputusan atau loyalitas
muzakki.

dilakukan di Lazis Nurul
Falah berfokus pada faktor
yang mempengaruhi
keputusan muzakki dalam
membayar zakat dengan
menambahkan variabel
kemudahan dalam
pembayaran. Sedangkan
penelitian pada LAZISMU
Pekajangan berfokus pada
faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas
muzakki melalui variabel
kualitas layanan.
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C. Kerangka Berpikir

Mengacu pada latar belakang yang telah diungkapkan sebelumnya,

kerangka berpikir pada penelitian ini sebagai berikut:

Keterangan:

: Pengaruh secara parsial

: Pengaruh secara simultan

Gambar 2. 1 Kerangka Berpikir

Kepercayaan (X1)

Transparansi (X2)

Kualitas Layanan

(X3)

Loyalitas

Muzakki (Y)
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Kerangka berpikir diatas menggambarkan pengaruh variabel independent

(X) yaitu Kepercayaan (X1), Transparansi (X2), dan Kualitas Layanan (X3),

terhadap variabel dependen (Y) yaitu Loyalitas Muzakki.

D. Hipotesis

Mengacu pada landasan teori, telaah Pustaka, dan kerangka berpikir yang

diungkapkan sebelumnya, hipotesis yang diuji dalam penelitian ini sebagai

berikut.

1. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas muzakki

Membangun hubungan kepercayaan yang kuat antara lembaga dan

muzakki merupakan aspek yang sangat penting untuk menciptakan perasaan

aman, saling percaya, dan loyalitas (Bustami & Syukur Kholil, 2024).

Kepercayaan menjadi inti utama dalam pembentukan nilai lebih dan

pengalaman positif yang diberikan oleh suatu lembaga kepada muzakki,

sebesar apapun manfaat atau nilai yang ditawarkan, tanpa adanya

kepercayaan, nilai tersebut akan sulit diterima dan dihargai oleh pelanggan.

Dalam konteks lembaga zakat, tingkat kepercayaan masyarakat dapat

memengaruhi pilihan muzakki dalam menyalurkan zakat melalui lembaga

tersebut. Proses terbentuknya kepercayaan tidak terbentuk secara langsung,

melainkan berkembang melalui proses yang berkelanjutan berdasarkan

pengalaman, konsistensi, dan bukti nyata dari kinerja lembaga. Oleh karena

itu, semakin tingginya tingkat kepercayaan muzakki terhadap lembaga zakat,

maka semakin besar pula kemungkinan mereka untuk tetap loyal dan terus

menyalurkan zakat melalui lembaga tersebut (M. Taufiq Amir, 2005).
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Penelitian Jumriani (2021) menunjukkan bahwa kepercayaan muzakki

memberikan dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki pada

Lembaga Manajemen Infak Surabaya. Hasil penelitian M. Azmi Awaluddin

et al., (2021) variabel kepercayaan memiliki pengaruh positif yang signifikan

terhadap loyalitas Muzzaki pada Inisiatif Zakat Indonesia. Hasil temuan ini

sejalan dengan studi Muhammad Syfaul Adib dan Sri Muljaningsih (2023)

yang menunjukkan bahwa kepercayaan memberi pengaruh terhadap loyalitas

muzakki pada lembaga amil zakat Solo peduli yang artinya semakin tinggi

tingkat kepercayaan yang diberikan, maka akan semakin besar pula loyalitas

muzakki terhadap LAZ Solo Peduli.

H1: Ada pengaruh antara kepercayaan terhadap loyalitas muzakki.

2. Pengaruh transparansi terhadap loyalitas muzakki

Meningkatnya kesadaran masyarakat dalam memilih lembaga zakat

mendorong pentingnya penerapan transparansi dalam pengelolaan dana

zakat, yang diwujudkan dengan menyediakan informasi yang jelas, akurat,

dan mudah diakses oleh masyarakat mengenai kebijakan, program, serta

pengelolaan dana yang dilakukan oleh lembaga zakat. Keterbukaan informasi

ini memungkinkan masyarakat untuk memperoleh gambaran yang lebih baik

mengenai kinerja dan akuntabilitas lembaga. Peningkatan transparansi

diharapkan dapat memperkuat kepercayaan masyarakat terhadap lembaga

zakat dalam menghimpun dan mengelola dana zakat, infak, dan sedekah

(Amalia & Widiastuti, 2020). Selain itu, transparansi juga dapat

meningkatkan keyakinan masyarakat terhadap pihak-pihak yang berperan
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dalam pengelolaan administrasi dan penyaluran dana tersebut, informasi yang

terbuka dan mudah diakses sangat penting untuk membantu para pemangku

kepentingan dalam mengambil keputusan yang tepat terkait penyaluran zakat

melalui lembaga tertentu. Transparansi dalam pengelolaan zakat dapat

mendukung terciptanya sistem pengawasan yang efektif antara lembaga zakat

dan para pemangku kepentingan, melalui keterbukaan informasi, proses

pengelolaan dana zakat dapat dipantau secara lebih baik, sehingga

meningkatkan akuntabilitas lembaga serta memperkuat kepercayaan dan

loyalitas muzakki terhadap lembaga pengelola zakat (Bahri et al., 2022).

Penelitian Nur Huri Mustofa dan Dwi Suci Rahayu (2022)

menunjukkan bahwa transparansi memberikan dampak positif dan signifikan

terhadap loyalitas muzakki, yang artinya transparansi yang tinggi pada

LAZISMU akan diikuti dengan meningkatnya kesetiaan muzakki. Hasil ini

sesuai dengan penelitian Muhamad, Multazam Mansyur Addury dan Dede

Irwan Sunardi (2023) menyebutkan bahwa transparansi berpengaruh

langsung terhadap loyalitas muzakki. Hasil penelitian ini didukung oleh Oky

Lestari et al., (Lestari et al., 2025) transparansi berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas muzakki, yang artinya semakin tinggi tingkat transparansi

lembaga zakat maka semakin tinggi pula loyalitas muzakki dalam memenuhi

kewajiban zakat mereka.

H2: Ada pengaruh antara transparasi terhadap loyalitas muzakki.
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3. Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki

Sebuah perusahaan dianggap berkualitas jika mampu memuaskan

mayoritas permintaan pelanggannya secara konsisten. Hal ini menunjukkan

bahwa saat kita menilai sebuah perusahaan, kita mempertimbangkan

bagaimana pengalaman konsumen sejalan dengan ekspektasi mereka

(Wahyuni & Ekawati, 2018). Kualitas layanan telah terbukti menjadi faktor

krusial dalam menentukan kepuasan pelanggan serta dampaknya dalam

menghasilkan rekomendasi dari mulut ke mulut (P.J et al., 2023).

Memberikan pelayanan yang bermutu tinggi, diperlukan sikap yang baik,

yaitu kelemahlembutan. Tujuannya adalah untuk menghadirkan kebahagiaan

kepada orang lain, dalam konteks penelitian ini mengacu pada donatur

(muzakki).

Penelitian Jumriani (2021) menunjukkan bahwa variabel kualitas

pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas

muzakki pada Lembaga Manajemen Infak Surabaya. Sejalan dengan

penelitian Muhammad Syfaul Adib dan Sri Muljaningsih (2023) kualitas

pelayanan berpengaruh terhadap muzakki LAZ Solo Peduli, yang artinya

semakin besar kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin besar pula

loyalitas muzakki LAZ Solo Peduli. Hasil serupa juga disampaikan oleh Oky

Lestari et al., (Lestari et al., 2025) kualitas pelayanan berpengaruh positif

signifikan terhadap loyalitas muzakki, maksud dari hasil penelitian ini yaitu

semakin baik tingkat kualitas pelayanan dari BAZNAS Bondowoso maka

dapat meningkatkan loyalitas muzakki untuk selalu membayarkan zakatnya.
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H3: Ada pengaruh antara kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki.

4. Pengaruh kepercayaan, transparansi, kualitas layanan terhadap

loyalitas muzakki

Kepercayaan terbentuk saat tindakan individu atau organisasi sejalan

dengan prinsip-prinsip yang diyakini, yang menggambarkan keyakinan

seseorang untuk mengandalkan pihak lain yang dipercaya. Dalam hal ini,

transparansi menjadi elemen penting yang sangat terkait dengan kejujuran, di

mana penyampaian informasi harus dilakukan secara jelas agar dapat

meningkatkan kepercayaan masyarakat (Abdur Rehman et al., 2021). Selain

itu, kualitas layanan yang mencerminkan keselarasan antara harapan dan

realisasi layanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan

pelanggan (Kasri & Sosianti, 2023). Selanjutnya, peningkatan kepercayaan

terhadap lembaga akan berdampak pada pembentukan loyalitas, yang terlihat

dalam perilaku yang konsisten untuk terus berpartisipasi atau memberikan

kontribusi secara berkelanjutan.

Penelitian Jumriani (2021) ditemukan bahwa variabel kualitas

pelayanan dan kepercayaan muzakki secara bersamaan memiliki pengaruh

positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki pada Lembaga Manajemen

Infak Surabaya. Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh Muhammad

Syfaul Adib dan Sri Muljaningsih (2023) bahwa variabel kepercayaan dan

variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas muzakki lembaga

amil zakat Solo Peduli. Sejalan dengan penelitian Jodi Heryansah et al.,

(2024) bahwa Transparansi dan Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang
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positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki pada LAZ Inisiatif Zakat

Indonesia Perwakilan Sumsel.

H4: Ada pengaruh yang signifikan secara bersama-sama antara kepercayaan,

transparasi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki.
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BAB III

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian

Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan (field research) dengan

menggumpulkan data langsung dari subjek. Untuk tujuan tersebut, digunakan

metode survei untuk mendapat data terkait keyakinan, pendapat, maupun

persepsi responden sebagai sampel dari populasi tertentu, kemudian data

tersebut dianalisis untuk menjawab tujuan penelitian untuk menguji hipotesis

dimana kesimpulannya digeneralisasikan (Tersiana, 2018).

B. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini merupakan pendekatan

kuantitatif, berfokus pada pengukuran secara objektif terhadap variabel-variabel

yang diteliti, untuk kemudian dianalisis dengan metode statistik. Jenis

pendekatan kuantitatif yang diterapkan adalah penelitian yang dilakukan dengan

desain kausalitas untuk menelaah pengaruh hubungan antar variabel guna

memperoleh kesimpulan valid secara ilmiah (Sugiyono, 2019).

C. Setting Penelitian

Waktu yang digunakan dalam mengumpulkan data dalam penelitian yaitu

20 Juli – 15 Agustus 2026. Penelitian ini dilakukan di LAZISMU Pekajangan,

yang beralamat di Jalan Raya Pekajangan (Gedung Dakwah Muhammadiyah

Pekajangan).



47

D. Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi yang menjadi subjek penelitian ini adalah seluruh muzakki pada

LAZISMU Pekajangan. Teknik pengambilan sampel yang ditetapkan

menggunakan metode purposive sampling, yaitu teknik penentuan sampel

dengan pertimbangan tertentu sesuai tujuan penelitian. Kriteria sampel dalam

penelitian ini adalah muzakki yang pernah menyalurkan zakat, infaq, atau

sedekah melalui LAZISMU Pekajangan minimal dua kali dan bersedia mengisi

kuesioner penelitian (Sugiyono, 2020).

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin

karena jumlah populasi telah diketahui, yaitu sebanyak 379 muzakki, namun

tidak seluruh anggota populasi dapat dijadikan responden mengingat

keterbatasan waktu dan tenaga. Rumus Slovin digunakan untuk menentukan

jumlah sampel yang representatif dengan tingkat kesalahan (error tolerance)

sebesar 10%, sehingga sampel yang diperoleh diharapkan mampu mewakili

karakteristik populasi. Penggunaan rumus Slovin juga sesuai untuk penelitian

kuantitatif yang bertujuan memperoleh data yang dapat digeneralisasikan

terhadap populasi (Sugiyono, 2019). Dengan rumus sebagai berikut:

n = ( )
Keterangan:

n : Ukuran sampel/jumlah responden

N : Ukuran populasi

e : Presentase kelonggaran ketelitian kesalahan pengambilan sampel yang

masih bisa ditoleransi
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Dari rumus tersebut, maka diperoleh sampel:

Berikut cara penentuan sampel dan perhitungannya dengan memakai rumus

slovin:

n = ( )
n = ( , )
n = ,
n = ,
n = 79,1231732777

n = 79

Berdasarkan perhitungan di atas, sebanyak 79,1 sampel diperoleh. Jumlah

sampel ini peneliti bulatkan dan menghasilkan 79 sampel. Pada tahap ini,

peneliti memfokuskan sampel pada LAZISMU Pekajangan dengan jumlah

sampel 79 responden.

E. Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel, yaitu variabel independen

dan dependen.

1. Variabel Independen (Variabel Bebas)

Variabel independen dikenal juga sebagai variabel stimulus, prediktor,

atau antecedent. Dalam bahasa Indonesia, variabel ini disebut juga dengan

variabel bebas yang berarti bahwa variabel tersebut mempengaruhi atau

menyebabkan perubahan pada variabel dependen (Sugiyono, 2019). Pada



49

penelitian ini variabel independen yang digunakan adalah kepercayaan (X1),

transparansi (X2), kualitas layanan (X3).

2. Variabel Dependen (Variable Terikat)

Variabel dependen sering kali disebut sebagai variabel output, kriteria,

atau konsekuen, variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau akibat

dari adanya variabel bebas. Dalam bahasa Indonesia, juga disebut sebagai

variabel terikat (Sugiyono, 2019). Pada penelitian ini variabel dependen yang

digunakan adalah loyalitas muzakki (Y).

Tabel 3. 1 Indikator Operasional dari tiap Variabel Penelitian

Variabel Definisi Indikator Pengukuran
Kepercayaan
(X1)

Kepercayaan
merujuk pada
fondasi dari
bisnis. Pada
setiap transaksi
antara dua
pihak ataupun
lebih,
kepercayaan
seharusnya
didapati
diantara
mereka.
Kepercayaan
ini tidak
mampu
diterima begitu
saja oleh mitra
bisnis lainnya,
melainkan
seharusnya
dibangun serta
dibuktikan
sejak awal
(Riyanti et al.,
2023).

Menurut Mayer,
Davis dan
Schoorman (Mayer,
Davis, 1995) yakni:
1. Kemampuan

(ability)
2. Kepedulian

(benevolence)
3. Kepatuhan

(integrity)

Skala Likert
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Transparansi
(X2)

Transparansi
memiliki
hubungan yang
kuat dengan
kejujuran.
Tujuan
transparansi
adalah untuk
menciptakan
rasa saling
percaya antara
Unit
Pengumpul
Zakat dan
masyarakat, di
mana
organisasi
mesti
menyediakan
informasi yang
tepat bagi
publik yang
memerlukan
(Alfira
Oktaviani,
2022).

Menurut Nahdliatul
Amalia dan Tika
Widiastuti (Amalia
& Widiastuti, 2020)
yakni:
1. Bersifat

terbuka
2. Informasi

diungkapkan
secara jujur
berdasarkan
fakta

3. Penyampaian
secara adil

Skala Likert

Kualitas
Layanan (X3)

Layanan
diukur
berdasarkan
sejauh mana
layanan
tersebut dapat
memenuhi
harapan dan
kebutuhan
masyarakat
(Hardiyansyah,
2011).

Menurut Berry
(1985) dalam
Fibriani (2022)
kualitas layanan
memiliki 5
indikator yakni:
1. Reliabilitas
2. Responsivitas
3. Assurance

(jaminan)
4. Empati
5. Tanglibles

(bukti fisik)

Skala Likert

Loyalitas
Muzakki (Y)

Loyalitas
muzakki
adalah sebuah
komitmen yang
kuat untuk
terus memilih
atau membeli

Menurut Indri
Yuliafitri (2016)
loyalitas muzakki
memiliki 5
indikator yaitu:
1. Frekuensi

Donasi

Skala Likert
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produk atau
layanan di
masa
mendatang,
meskipun ada
faktor
lingkungan dan
strategi
pemasaran
yang mungkin
mendorong
perubahan
perilaku (Dick
& Basu, 1994).

2. Tingkat
Kepuasan

3. Partisipasi
dalam
Kegiatan

4. Referensi dan
Rekomendasi

5. Feedback dan
Komunikasi

F. Sumber Data

Sumber data yang digunakan meliputi:

1. Sumber Data Primer

Data primer adalah data yang dikumpulkan secara langsung oleh

peneliti dari sumber aslinya, yaitu pihak pertama yang berada di lokasi atau

objek penelitian. Dengan kata lain, data ini diperoleh langsung dari responden

melalui proses pengumpulan data yang dilakukan peneliti terhadap subjek

penelitian, tanpa melalui perantara (Hayati & Fatarib, 2022). Data tersebut

peneliti peroleh dari Data primer yang bersumber dari muzakki pada

LAZISMU Pekajangan melalui pengisian kuisioner yang mencakup variabel

kepercayaan, transparansi, serta kualitas layanan dalam kaitannya dengan

loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

2. Sumber Data Sekunder

Data sekunder ialah perolehan data dari sumber lainnya sebagai

penambahan informasi. Perolehan data tersebut dari penelitian terdahulu
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ataupun dari perpustakaan (Hasan, 2013). Data sekunder yang akan

digunakan sebagai referensi dalam penelitian ini adalah buku dan literatur

seperti jurnal, skripsi atau tesis, serta penelitian terdahulu yang sesuai dengan

permasalahan yang dibahas.

G. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuisioner.

Kuisioner yang sering pula disebut angket merupakan instrumen pengumpulan

data berupa sejumlah pertanyaan tertulis yang diberikan kepada responden untuk

dijawab sesuai dengan keadaan atau pendapat sebenarnya (Sugiyono, 2019).

Skala yang digunakan berupa skala loyalitas muzakki pada LAZISMU

Pekajangan yang dirancang mengacu pada indikator kepercayaan, transparansi,

serta kualitas layanan.

Setiap pilihan jawaban diberi nilai tertentu yang mencerminkan respons

dari pernyataan yang diajukan. Skala likert digunakan sebagai alat pengukuran,

indikator digunakan untuk menjabarkan variabel penelitian. Selanjutnya

dijadikan acuan penyusunan instrument penelitian berupa pertanyaan. Adapun

skala likert yang digunakan adalah dengan rincian berikut:

Tabel 3. 2 Skala Penilaian

No Alternatif Jawaban Keterangan Bobot Skor
1 SS Sangat Setuju 5
2 S Setuju 4
3 KS Kurang Setuju 3
4 TS Tidak Setuju 2
5 STS Sangat Tidak Setuju 1
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H. Metode Analisis Data

Analisis data dibantu dengan penggunaan aplikasi SPSS. Beberapa tahap

analisis data penelitian ini meliputi:

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas

Uji validitas merupakan instrumen untuk menilai apakah suatu

kuesioner sahih dan layak digunakan. Sebuah instrumen dinyatakan valid

apabila butir pertanyaan yang diajukan bisa mewakili aspek yang hendak

diukur dalam kuisioner tersebut. Suatu instrumen dikatakan valid jika nilai

korelasi dalam tabel lebih besar dari koefisien korelasi pada signifikansi

5% atau 0,05 (Ghozali, 2018) dengan kriteria sebagai berikut:

1) Apabila hasil dari variabel memiliki R Hitung ˃ R Tabel dengan nilai

Signifikan < 0,05 dikatakan valid.

2) Jika R Hitung < R Tabel, maka kuesioner tidak valid.

b. Uji Reliabilitas

Pengujian dilakukan untuk mengukur konsistensi respons responden

pada setiap indikator kuisioner. Instrumen dinilai reliabel jika jawaban

responden pada butir pertanyaan bersifat stabil. Pengujian Teknik yang

digunakan adalah Cronbach’s Alpha (Liyana Ruzaini Maryam Hamzah,

2025) dengan kriteria sebagai berikut:

1) Instrumen dinyatakan reliabel apabila nilai yang diperoleh melebihi

0,60.

2) Dianggap tidak reliabel jika nilainya lebih kecil dari 0,60.
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2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah data berdistribusi

normal (Ghozali, 2018). Dalam penelitian ini, uji normalitas dalam

penelitian ini menggunakan Kolmogrov Smirnov melalui pendekatan

Monte Carlo. Penggunaan pendekatan Monte Carlo dilakukan untuk

memperoleh nilai signifikansi berdasarkan simulasi sehingga dapat

digunakan dalam menentukan apakah residual berdistribusi normal.

Penggunaan Kolmogorov-Smirnov dengan pendekatan Monte Carlo

dalam pengujian normalitas juga diterapkan dalam penelitian empiris

(Hadi Alizaden Noughabi & Naser Reza Arghami, 2011). Dengan kriteria:

1) Jika nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed) > 0,05, maka residual dinyatakan

berdistribusi normal.

2) Jika nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed) < 0,05, maka residual dinyatakan

tidak berdistribusi normal (Utomo & Khotimah, 2023).

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk menentukan apakah ada

korelasi dalam variabel independent yang disebutkan diatas. Jika tidak ada

korelasi antara variabel independent dalam penelitian ini, maka hasil

analisis multikolinearitas baik (Muhammad Iman Hidayat, 2021). Dengan

kriteria:
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1) Dikatakan memiliki multikolinearitas bila bernilai < 0,10 dan VIF > 10.

2) Dikatakan memiliki hambatan multikolinearitas bila bernilai > 0,10 dan

VIF < 10.

c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah pada suatu

model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual antara satu

pengamatan dengan pengamatan yang lain. Melalui pengujian ini, peneliti

dapat mengetahui apakah variabel-variabel yang digunakan dalam

penelitian memiliki varians yang sama (homogen) atau berbeda

(heterogen). Untuk mendeteksi adanya gejala heteroskedastisitas, maka

digunakan uji Spearman's rho dengan mengorelasikan nilai residual

absolut dengan masing-masing variabel independen. Uji Spearman’s rho

digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan yang signifikan

antara nilai residual absolut dengan variabel bebas. Model regresi yang

baik adalah model yang tidak mengalami gejala heteroskedastisitas apabila

nilai signifikan variabel bebasnya terhadap nilai absolut residual statistik

diatas a = 0,05 (Basuki, 2001).

3. Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis Regresi Linear Berganda digunakan untuk memahami

keterkaitan antara variabel yang dipengaruhi. Selain itu analisis ini juga ingin

mengetahui sejauh mana pengaruh yang diberikan oleh variabel independen

terhadap variabel dependen, baik secara keseluruhan maupun secara

individual (Ghozali, 2018). Sehingga didapat rumus:
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Y = a + b1X1 +b2X2 +b3X3 + e

Keterangan:

Y : loyalitas muzakki

a : Konstanta

b1-b3 : Koefisien regresi

X1 : Kepercayaan

X2 : Transparansi

X3 : Kualitas layanan

e : Variabel eror

4. Uji Hipotesis

a. Uji T

Uji T digunakan untuk memahami seberapa besar dampak masing-

masing variabel independen pada dependen. Untuk menilai secara parsial

dampak variabel X terhadap Y pada titik independen, dilakukan

perbandingan t hitung t tabel. Kriteria untuk melihat variabel berpengaruh

dengan tingkat signifikansi yakni sebesar 5% atau 0,05 (Muhammad Yogi

Saputra, 2022).

1) Jika nilai signifikan hitungnya < 0,05 artinya hipotesis diterima.

2) Sebaliknya apabila nilai signifikan hitungnya > 0,05 artinya hipotsis

ditolak.

b. Uji F

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah pengaruh variabel bebas

secara simultan terhadap vaiabel terikat. Uji F-Statistik pada penelitian ini
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menggunakan ambang batas signifikansi sebesar 0,05. Suatu penelitian

dikatakan signifikan apabila nilai F taksirannya > F tabel atau tingkat

signifikansinya < 0.05 dan seluruh faktor independen secara simultan

mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap variabel dependen

(Ghozali, 2018). Sehingga dapat dijelaskan sebagai berikut:

1) Jika nilai signifikansi < 0,05 dan f hitung > f tabel, maka seluruh

variabel bebas berpengaruh pada variabel terikat.

2) Jika nilai signifikansi > 0,05 dan f hitung < f tabel, maka seluruh

variabel bebas tidak berpengaruh pada variabel terikat.

5. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Uji Koefisien Determinasi (R2) bertujuan untuk melihat variabel

independen mana yang dapat menggambarkan sebagaian besar atau seluruh

variabel dependen. Koefisien determinasi digunakan untuk menangani modal

regersi goodness-of-fit. Koefisien kristalisasi bervariasi dari 0 hingga 1 (0 <

R2 < 1). Nilai R2 yang rendah menunjukkan bahwa variabel independen

mempunyai kemampuan yang sangat terbatas dalam menggambarkan varians

variabel dependen. Namun jika mendekati 1 maka faktor independen

menjelaskan seluruh kekuatan variabel dependen (Ghozali, 2018).
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BAB IV

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian

LAZISMU Pekajangan adalah sebuah lembaga yang berfokus pada

pengelolaan zakat, infak, dan sedekah. Tugas utama lembaga ini meliputi

pengumpulan, pengorganisasian, dan penyaluran dana ZIS kepada pihak yang

membutuhkan. Kantor LAZISMU Pekajangan terletak di Jalan Raya Pekajangan

(Gedung Dakwah Muhammadiyah Pekajangan), yang berada di Kabupaten

Pekalongan, Jawa Tengah. Kegiatan yang dilaksanakan oleh LAZISMU

Pekajangan mencakup pengumpulan dana ZIS dari masyarakat dan

penyalurannya melalui beragam program yang berorientasi pada aspek sosial,

kemanusiaan, dan pemberdayaan masyarakat. LAZISMU Pekajangan dipilih

sebagai subjek penelitian karena adanya hubungan langsung dengan muzakki

dalam proses pengumpulan dan pengelolaan dana zakat. Hubungan ini sangat

berhubungan dengan seberapa besar muzakki mempercayai lembaga tersebut,

tingkat transparansi dalam pengelolaan dana, dan kualitas layanan yang

diberikan kepada muzakki.

Berkaitan dengan objek penelitian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk

mengetahui pengaruh dari kepercayaan, transparansi, serta kualitas layanan

terhadap loyalitas muzakki di LAZISMU Pekajangan. Data yang diperlukan

untuk analisis ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada muzakki yang

telah memenuhi kriteria yang ditetapkan. Instrumen yang digunakan dalam

penelitian ini terbagi menjadi dua bagian, yaitu bagian identitas responden dan
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bagian pernyataan penelitian. Bagian identitas responden bertujuan untuk

menggetahui karakteristik responden, termasuk jenis kelamin, usia, pekerjaan,

pendapatan bulanan, dan lama menjadi muzakki. Sementara itu, bagian

pernyataan penelitian digunakan untuk analisis variabel kepercayaan,

transparansi, kualitas layanan, serta loyalitas muzakki.

Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode purposive

sampling, di mana responden yang terpilih adalah mereka yang memenuhi

kriteriayang telah ditetapkan sesuai dengan tujuan penelitian. Sebanyak 79

muzakki dari LAZISMU Pekajangan dijadikan sampel penelitian. Kuesioner

disebarkan kepada responden yang memenuhi syarat yang telah ditentukan,

kemudian dilakukan pemeriksaan untuk memastikan bahwa data yang

dikumpulkan sudah lengkap dan sesuai. Pada penelitian ini, kuesioner berisi 24

pertanyaan yang dirancang berdasarkan indikator dari setiap variabel yang ada.

Data yang telah dikumpulkan kemudian diproses dan dianalisis dengan

menggunakan perangkat lunak SPSS Statistics 26. Analisis deskriptif digunakan

untuk memberikan gambaran mengenai karakteristik responden dan data

penelitian sebelum dilakukan analisis lebih lanjut.

B. Deskripsi Data Responden

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Tabel 4.1 berikut menunjukkan deskripsi responden dari penelitian

yang terdiri dari 79 responden jenis kelamin.
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Tabel 4. 1 Klasifikasi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Presentase
Laki-laki 44 55,7%
Perempuan 35 44,3%
Total 79 100%

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa muzakki pada LAZISMU

Pekajangan yang menjadi responden dalam penelitian ini terdiri atas 44

(55,7%) responden berjenis kelamin laki-laki dan 35 (44,3%) responden

berjenis kelamin perempuan. Terlihat bahwa dominasi responden dalam

penelitian ini berasal dari laki-laki dengan jumlah 44 responden, yang

merepresentasikan 55,7% dari keseluruhan sampel yang diteliti.

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Tabel 4.2 berikut menunjukkan deskripsi responden dari penelitian

sebanyak 79 responden berdasarkan usia:

Tabel 4. 2 Klasifikasi Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Responden Presentase
26-35 Tahun 15 19%
36-45 Tahun 29 36,7%
> 46 Tahun 35 44,3%
Total 79 100%

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.2 menunjukkan bahwa muzakki pada LAZISMU

Pekajangan yang menjadi responden dalam penelitian ini berusia 26–35 tahun

sebanyak 15 (19%) responden, 36–45 tahun sebanyak 29 (36,7%) responden,

dan > 46 tahun sebanyak 35 (44,3%) responden. Terlihat bahwa dominasi

responden dalam penelitian ini berasal dari kelompok usia > 46 tahun dengan



61

jumlah 35 responden, yang merepresentasikan 44,3% dari keseluruhan

sampel yang diteliti.

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Tabel 4.3 berikut menunjukkan deskripsi responden dari penelitian

sebanyak 79 responden berdasarkan pekerjaan:

Tabel 4. 3 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan Jumlah Responden Presentase
Pegawai Swasta 13 16,4%
Ibu Rumah Tangga 17 21,5%
Wirausaha 33 41,8%
Pedagang 9 11,4%
Guru 7 8,9%
Total 79 100%

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.3 menunjukkan muzakki pada LAZISMU

Pekajangan memiliki latar pekerjaan pegawai swasta sebanyak 13 (16,4%)

responden, ibu rumah tangga sebanyak 17 (21,5%) responden, wirausaha

sebanyak 33 (41,8%) responden, pedagang sebanyak 9 (11,4%) responden

dan guru sebanyak 7 (8,9%) responden. Terlihat bahwa dominasi responden

dalam penelitian ini berasal muzakki yang mempunyai jenis pekerjaan

wirausaha sebanyak 33 responden, yang merepresentasikan 41,8% dari

keseluruhan sampel yang diteliti.

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan

Tabel 4.4 berikut menunjukkan deskripsi responden dari penelitian

sebanyak 79 responden berdasarkan pendapatan perbulan:
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Tabel 4. 4 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan

Pendapatan Perbulan Jumlah Responden Presentase
Rp1.000.000-Rp2.500.000 23 29,2%

Rp2.500.000-Rp4.000.000 25 31,6%

>Rp4.000.000 31 39,2%

Total 79 100%

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.4 menunjukkan bahwa muzakki pada LAZISMU

Pekajangan yang menjadi responden dalam penelitian ini memiliki

pendapatan per bulan Rp1.000.000–Rp2.500.000 sebanyak 23 (29,2%)

responden, Rp2.500.000–Rp4.000.000 sebanyak 25 (31,6%) responden, dan

> Rp4.000.000 sebanyak 31 (39,2%) responden. Terlihat bahwa dominasi

responden dalam penelitian ini berasal dari kelompok yang memiliki

pendapatan > Rp4.000.000 per bulan dengan jumlah 31 responden, yang

merepresentasikan 39,2% dari keseluruhan sampel yang diteliti.

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menjadi Muzakki

Tabel 4.5 berikut menunjukkan deskripsi responden dari penelitian

sebanyak 79 responden berdasarkan lama menjadi muzakki:

Tabel 4. 5 Klasifikasi Responden Berdasarkan Pendapatan Perbulan

Lama Menjadi Muzakki Jumlah Responden Presentase
< 1 Tahun 2 2,6%
1-4 Tahun 22 27,8%
> 4 Tahun 55 69,6%
Total 79 100%
Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan Tabel 4.5 menunjukkan bahwa muzakki pada LAZISMU

Pekajangan yang menjadi responden dalam penelitian ini telah menjadi

muzakki < 1 tahun sebanyak 2 (2,6%) responden, 1–4 tahun sebanyak 22



63

(27,8%) responden, dan > 4 tahun sebanyak 55 (69,6%) responden. Terlihat

bahwa dominasi responden dalam penelitian ini berasal dari kelompok yang

telah menjadi muzakki > 4 tahun dengan jumlah 55 responden, yang

merepresentasikan 69,6% dari keseluruhan sampel yang diteliti.

C. Analisis Data

1. Uji Instrumen

a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk menentukan apakah instrumen

penelitian dapat mengukur dengan benar variabel yang sedang dianalisis.

Suatu instrumen dianggap valid jika masing-masing pertanyaan mampu

mewakili variabel yang akan diukur sesuai dengan tujuan penelitian yang

telah ditetapkan. Dalam penelitian ini, validitas diuji melalui analisis

pearson correlation dan nilai r yang diperoleh dari tabel product moment.

Sebuah item pernyataan dianggap sah jika nilai signifikansinya kurang dari

0,05 dan nilai r yang dihitung lebih besar daripada r tabel. Nilai r tabel

ditentukan dengan rumus df = n–2, dengan jumlah sampel sebanyak 79

responden, sehingga df yang diperoleh adalah 79–2 = 77. Pada tingkat

signifikansi 5%, nilai r tabel adalah 0,221. Hasil dari pengujian validitas

instrumen dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas

Variabel
Penelitian Pernyataan

r
hitung

r
tabel Keterangan

Kepercayaan (X1)

1 0,550 0,221 Valid
2 0,610 0,221 Valid
3 0,720 0,221 Valid
4 0,678 0,221 Valid
5 0,564 0,221 Valid

Transparansi (X2)

1 0,584 0,221 Valid
2 0,569 0,221 Valid
3 0,659 0,221 Valid
4 0,662 0,221 Valid
5 0,642 0,221 Valid

Kualitas Layanan
(X3)

1 0,671 0,221 Valid
2 0,609 0,221 Valid
3 0,637 0,221 Valid
4 0,672 0,221 Valid
5 0,559 0,221 Valid

Loyalitas
Muzakki

1 0,650 0,221 Valid
2 0,514 0,221 Valid
3 0,624 0,221 Valid
4 0,684 0,221 Valid
5 0,649 0,221 Valid

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.6, semua butir pernyataan yang ada dalam

variabel kepercayaan, transparansi, kualitas layanan, dan loyalitas

muzakki menunjukkan nilai r hitung melebihi angka r tabel (0,221). Hasil

ini menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan dapat secara akurat

menilai variabel yang diteliti. Dengan demikian, seluruh 20 butir

pernyataan yang digunakan dalam penelitian ini memenuhi syarat validitas

dan dinyatakan sah, sehingga layak digunakan sebagai instrumen

penelitian.
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b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai seberapa stabil instrumen

penelitian dalam mengevaluasi variabel yang diteliti, menjamin

pengukuran yang konsisten ketika diterapkan dalam kondisi yang sama.

Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan metode Cronbach

Alpha. Sebuah instrumen dianggap reliabel jika nilai Cronbach Alpha >

0,60. Berikut adalah hasil dari uji reliabilitas.

Tabel 4. 7 Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Nilai
Alpha

Cronbach
Alpha

Keterangan

Kepercayaan (X1) 0,60 0,608 Reliabel
Transparansi (X2) 0,60 0,605 Reliabel
Kualitas Layanan (X3) 0,60 0,611 Reliabel
Loyalitas Muzakki (Y) 0,60 0,607 Reliabel

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.7, diketahui bahwa

semua variabel memperoleh nilai Cronbach Alpha yang melebihi 0,60. Hal

ini menunjukkan bahwa setiap butir pernyataan yang berkaitan dengan

variabel kepercayaan, transparansi, kualitas layanan, dan loyalitas

muzakki mampu secara konsisten mengukur variabel-variabel tersebut.

Dengan demikian, seluruh instrumen yang digunakan dalam penelitian ini

yang terdiri dari 20 pertanyaan, dianggap reliabel dan dapat digunakan

untuk pengumpulan data dalam penelitian ini.
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2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk menentukan apakah data dalam

penelitian ini mengikuti pola distribusi normal atau tidak (Ghozali, 2018).

Dalam penelitian ini, pengujian normalitas menggunakan metode

Kolmogorov-Smirnov dengan pendekatan Monte Carlo. Keputusan

diambil berdasarkan nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed). Berikut ini adalah

hasil dari pengujian normalitas dalam penelitian ini:

Tabel 4. 8 Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual

N 79
Normal
Parametersa,b

Mean ,0000000
Std. Deviation ,94484759

Most Extreme
Differences

Absolute ,104
Positive ,104
Negative -,091

Test Statistic ,104
Asymp. Sig. (2-tailed)c ,034c

Monte Carlo
Sig. (2-
tailed)e

Sig. ,344d

99%
Confidence
Interval

Lower
Bound

,332

Upper
Bound

,356

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. Based on 10000 sampled tables with starting seed 2000000.

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Hasil pengujian menunjukkan nilai Monte Carlo Sig. (2-tailed)

sebesar 0,344 yang berada di atas 0,05. Dengan demikian, dapat

disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini distribusi
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normal. Hal ini menandakan bahwa data tersebut tidak menunjukkan

penyimpangan dari asumsi normalitas yang diperlukan untuk analisis

regresi linier berganda.

b. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengevaluasi ada tidaknya

hubungan antara variabel independen dalam model regresi. Dengan fokus

pada nilai toleransi dan variance inflation factor (VIF) sebagai indikator

untuk menilai tingkat korelasi di antara variabel. Dikatakan bahwa model

regresi bebas dari multikolinearitas jika nilai toleransi > 0,10 atau nilai VIF

< 10 (Ghozali, 2021). Berikut hasil dari uji multikolinearitas.

Tabel 4. 9 Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficientsa

Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 Kepercayaan ,919 1,088

Transparansi ,379 2,641
Kualitas Layanan ,361 2,768

a. Dependent Variable: Loyalitas Muzakki
Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.9 hasil dari uji multikolinearitas, seluruh

variabel independen yaitu kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan

menunjukkan nilai tolerance yang melebihi 0,10 serta nilai variance

inflation factor (VIF) yang berada di bawah 10. Secara rinci, nilai tolerance

masing-masing variabel tercatat pada angka 0,919, 0,379, dan 0,361

sedangkan nilai VIF untuk variabel-variabel tersebut adalah 1,088, 2,641

dan 2,768. Hasil ini mengindikasikan bahwa tidak terdapat gejala

multikolinearitas dalam model analisis regresi yang digunakan.
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c. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mendeteksi apakah terdapat

gejala heteroskedastisitas yang berpotensi melanggar asumsi klasik. Pada

penelitian ini, metode yang diterapkan adalah uji Spearman’s rho untuk

mengidentifikasi tanda-tanda tersebut, dengan kriteria bahwa nilai

signifikansi (sig) > 0,05 agar model dianggap bebas dari gejala tersebut.

Berikut adalah hasil dari uji heteroskedastisitas:

Tabel 4. 10 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Correlations
Unstandardized Residual
Spearman’s
rho

Kepercayaan Correlation
Coefficient

,029

Sig. (2-tailed) ,797
N 79

Transparansi Correlation
Coefficient

,100

Sig. (2-tailed) ,379
N 79

Kualitas
Layanan

Correlation
Coefficient

,098

Sig. (2-tailed) ,392
N 79

Loyalitas
Muzakki

Correlation
Coefficient

1000

Sig. (2-tailed) -
N 79

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.10 terlihat bahwa nilai signifikansi untuk setiap

variabel melebihi 0,05, di mana variabel kepercayaan memiliki nilai

signifikansi 0,797, variabel transparansi sebesar 0,379, dan variabel

kualitas layanan menunjukkan nilai 0,392. Dengan demikian, dapat

disimpulkan bahwa semua variabel independen memiliki nilai signifikansi
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> 0,05, sehingga model regresi yang terdapat dalam penelitian ini tidak

mengalami gejala heteroskedastisitas.

3. Uji Regresi Linear Berganda

Uji ini bertujuan untuk menguji pengaruh variabel independen kepada

variabel dependen. Berikut hasil uji analisis regresi linear berganda:

Tabel 4. 11 Hasil Uji Regresi Linear Berganda

Coeffiecientsa

Model

Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients

T Sig.
B

Std.
Error

Beta

1 (Constant) 1,077 2,007 ,537 ,593
Kepercayaan ,234 ,073 ,221 3,215 ,002
Transparansi ,165 ,108 ,163 1,525 ,131
Kualitas Layanan ,568 ,104 ,599 5,465 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Muzakki
Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan tabel 4.12 model analisis regresi linear berganda yang

digunakan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

Y = a + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e

Y = 1,077 + 0,234X1 + 0,165X2 + 0,568X3

Persamaan regresi tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

a. Berdasarkan nilai koefisien regresi variabel kepercayaan sebesar 0,234,

artinya setiap satu satuan kenaikan pada variabel kepercayaan akan

memberikan peningkatan pada loyalitas muzakki  sebesar 0,234.

Sebaliknya setiap satu satuan penurunan kepercayaan akan menurunkan

loyalitas muzakki sebesar 0,234.



70

b. Berdasarkan nilai koefisien regresi variabel transparansi sebesar 0,165,

artinya setiap satu satuan kenaikan pada variabel transparansi akan

memberikan peningkatan pada loyalitas muzakki sebesar 0,165.

Sebaliknya setiap satu satuan penurunan transparansi akan menurunkan

loyalitas muzakki sebesar 0,165.

c. Berdasarkan nilai koefisien regresi variabel kualitas layanan sebesar 0,568

artinya setiap satu satuan kenaikan pada variabel kualitas layanan akan

memberikan peningkatan pada loyalitas muzakki sebesar 0,568.

Sebaliknya setiap satu satuan penurunan kualitas layanan akan

menurunkan loyalitas muzakki sebesar 0,568.

4. Uji Hipotesis

a. Uji t (Parsial)

Uji t digunakan untuk mengukur pengaruh parsial variabel bebas

terhadap variabel terikat. Variabel bebas dikatakan berpengaruh apabila

memiliki nilai sig < 0,05 atau nilai t hitung > t tabel. Adapun hasil uji t

sebagai berikut:

Tabel 4. 12 Hasil Uji T

Coeffiecientsa

Model
Unstandardized
Coefficients

Standardized
Coefficients T Sig.

B Std. Error Beta
1 (Constant) 1,077 2,007 ,537 ,593

Kepercayaan ,234 ,073 ,221 3,215 ,002
Transparansi ,165 ,108 ,163 1,525 ,131
Kualitas
Layanan

,568 ,104 ,599 5,465 ,000

a. Dependent Variable: Loyalitas Muzakki
Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026
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Berdasarkan tabel Cofficients, Penentuan nilai t tabel menggunakan

rumus df = n – k – 1, dengan n sebagai jumlah responden dan k sebagai

jumlah variabel yang dianalisis. Berdasarkan perhitungan tersebut

diperoleh df = 79 – 3 – 1 = 75, sehingga nilai t tabel sebesar 1,992. Berikut

merupakan penjelasan hasil uji t:

1) Variabel kepercayaan menghasilkan nilai t hitung sebesar 3,215 di mana

3,215 > 1,992 dengan nilai signifikansi 0,002 < 0,05. Karena nilai t

hitung > t tabel dan nilai signifikansi < 0,05, maka dapat disimpulkan

bahwa variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

muzakki. Dengan demikian H1 diterima.

2) Variabel transparansi menghasilkan nilai t hitung sebesar 1,525 di mana

1,525 < 1,992 dengan nilai signifikansi 0,131 > 0,05. Karena nilai t

hitung < t tabel dan nilai signifikansi > 0,05, maka dapat disimpulkan

bahwa variabel transparansi tidak berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas muzakki. Dengan demikian H2 ditolak.

3) Variabel kualitas layanan menghasilkan nilai t hitung sebesar 5,465 di

mana 5,465 > 1,992 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Karena nilai

t hitung > t tabel dan nilai signifikansi < 0,05, maka dapat disimpulkan

bahwa variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap

loyalitas muzakki. Dengan demikian H3 diterima.

b. Uji F (Uji Simultan)

Uji F bertujuan untuk mengidentifikasi apakah terdapat pengaruh

secara simultan dari seluruh variabel bebas pada variabel terikat. Nilai
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signifikansi pada tabel ANOVA menjadi acuan dasar pengambilan

keputusan. Seluruh variabel independen berpengaruh secara simultan dan

signifikan pada variabel dependen saat nilai signifikansi < 0,05. Adapun

hasil uji F adalah sebagai berikut:

Tabel 4. 13 Hasil Uji F

ANOVAa

Model
Sum of
Squares

Df
Mean
Square

F Sig.

1 Regression 144,431 3 48,114 51,822 ,000b

Residual 69,633 75 ,928
Total 213,975 78

a. Dependent Variable: Loyalitas Muzakki
b. Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kepercayaan, Transparansi

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Cara menentukan nilai F tabel adalah sebagai berikut:

df1 = k = 3

df2 = n − k − 1 = 79 − 3 − 1 = 75

Berdasarkan nilai tersebut, diperoleh F tabel sebesar 2,727.

Berdasarkan tabel ANOVA, diketahui bahwa nilai F hitung sebesar

51,822 dengan nilai signifikansi 0,000. Hal ini menunjukkan bahwa F

hitung 51,822 > F tabel 2,727 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Karena

F hitung lebih besar daripada F tabel dan tingkat signifikansi lebih kecil

dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas muzakki. Dengan demikian H4 diterima.
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c. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Uji koefisien determinasi (R²) ialah instrumen yang berfungsi

sebagai alat ukur untuk mengetahui sejauh mana variabel independen

mampu menjelaskan variabel dependen. Dimana ketika nilai yang lebih

besar mengindikasikan kemampuan penjelas yang lebih kuat (Darma,

2021). Berikut hasil uji Koefisien Determinasi.

Tabel 4. 14 Hasil Uji koefisien determinasi (R²)

Model Summary

Model R R Square
Adjusted R
Square

Std. Error of the
Estimate

1 ,821a ,675 ,662 ,96356
Predictors: (Constant), Kualitas Layanan, Kepercayaan, Transparansi

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS, 2026

Berdasarkan Tabel 4.15, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar

0,662 atau 66,2%. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan secara bersama-sama mampu

menjelaskan atau memengaruhi variabel loyalitas muzakki sebesar 66,2%,

sedangkan 33,8% sisanya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang yang

berada di luar cakupan penelitian ini.

D. Pembahasan

Berdasarkan analisis data, pada bagian ini disajikan hasil sekaligus

pembahasan dari masing-masing yang sudah diuji pada penelitian ini untuk

mengetahui pengaruhnya terhadap variabel dependen berdasarkan data yang

diolah menggunakan SPSS.
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1. Pengaruh Kepercayaan Terhadap Loyalitas Muzakki

Berdasarkan hasil uji t, diketahui bahwa kepercayaan secara parsial

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU

Pekajangan. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi sebesar

0,234 yang menunjukkan arah pengaruh positif, artinya bahwa setiap

peningkatan kepercayaan akan diikuti oleh peningkatan loyalitas muzakki

sebesar 0,234 satuan dengan asumsi variabel lain tetap. Namun, nilai

signifikansi sebesar 0,002 < 0,05 serta nilai t hitung sebesar 3,215 > t tabel

sebesar 1,992 menunjukkan bahwa H1 diterima. Hal ini mengindikasikan

bahwa semakin tinggi kepercayaan muzakki terhadap LAZISMU

Pekajangan, semakin tinggi pula loyalitas muzakki dalam menyalurkan zakat

melalui LAZISMU Pekajangan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan yang dimiliki

muzakki terhadap LAZISMU Pekajangan berperan dalam memperkuat

loyalitas muzakki. Kepercayaan dapat dilihat melalui kemampuan (ability)

LAZISMU Pekajangan dalam menjalankan tugasnya sebagai lembaga

pengelola zakat, termasuk kemampuan dalam mengelola dan menyalurkan

dana zakat secara baik. Benevolence atau kepedulian ditunjukkan melalui

perhatian LAZISMU Pekajangan terhadap kepentingan muzakki dan

penerima manfaat serta adanya kepedulian dalam menjalankan amanah

pengelolaan zakat. Sementara itu, integrity tercermin dari kejujuran,

keterbukaan, konsistensi, dan tanggung jawab LAZISMU Pekajangan dalam

menjalankan amanah pengelolaan dana zakat. Kepercayaan yang terbentuk
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dapat memberikan rasa aman dan keyakinan kepada muzakki, sehingga

mendorong muzakki untuk mempertahankan hubungan dan terus

menyalurkan zakat melalui LAZISMU Pekajangan.

Menurut relationship marketing theory, kepercayaan merupakan salah

satu unsur penting dalam membangun dan mempertahankan hubungan jangka

panjang antara organisasi dengan pelanggan. Kepercayaan dapat terbentuk

ketika pihak yang berhubungan memiliki keyakinan bahwa pihak lainnya

mampu menjalankan tanggung jawabnya, memiliki kepedulian, serta

bertindak secara jujur dan konsisten. Dalam konteks penelitian ini,

kepercayaan muzakki terhadap LAZISMU Pekajangan dapat terbentuk

melalui keyakinan terhadap kemampuan lembaga dalam mengelola zakat,

kepedulian terhadap kepentingan muzakki dan penerima manfaat, serta

integritas dalam menjalankan amanah. Ketika muzakki memiliki keyakinan

bahwa LAZISMU Pekajangan mampu mengelola dana zakat secara amanah

dan bertanggung jawab, maka hubungan antara muzakki dengan lembaga

dapat menjadi semakin kuat.

Kepercayaan yang tinggi juga dapat mengurangi keraguan muzakki

dalam menyalurkan zakat melalui LAZISMU Pekajangan. Muzakki yang

memiliki keyakinan terhadap kemampuan, kepedulian, dan integritas

lembaga akan lebih terdorong untuk mempertahankan hubungan yang telah

terjalin. Kondisi tersebut dapat tercermin dari keinginan muzakki untuk

kembali menyalurkan zakat melalui LAZISMU Pekajangan,

mempertahankan hubungan dengan lembaga, serta merekomendasikan



76

LAZISMU Pekajangan kepada orang lain. Dengan demikian, dalam

perspektif relationship marketing theory, semakin tinggi kepercayaan yang

dimiliki muzakki terhadap LAZISMU Pekajangan, semakin kuat pula

hubungan yang terjalin antara lembaga dengan muzakki, sehingga dapat

meningkatkan loyalitas muzakki dalam menyalurkan zakat melalui

LAZISMU Pekajangan.

Temuan dalam penelitian ini selaras dengan penelitian terdahulu yang

dilakukan oleh Awaluddin et al. (2021) yang menyatakan bahwa kepercayaan

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki pada

Inisiatif Zakat Indonesia. Lebih lanjut, hasil ini selaras pula dengan temuan

dari penelitian Muhammad Syfaul Adib et al. (2023) yang menunjukkan

bahwa kepercayaan memberi pengaruh terhadap loyalitas muzakki pada

lembaga amil zakat Solo Peduli.

2. Pengaruh Transparansi Terhadap Loyaltas Muzakki

Berdasarkan hasil uji t, diketahui bahwa transparansi secara parsial

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien

regresi sebesar 0,165 yang menunjukkan arah pengaruh positif, artinya bahwa

setiap peningkatan transparansi akan diikuti oleh peningkatan loyalitas

muzakki sebesar 0,165 satuan dengan asumsi variabel lain tetap. Namun, nilai

signifikansi sebesar 0,131 > 0,05 serta nilai t hitung sebesar 1,525 < t tabel

sebesar 1,992 menunjukkan bahwa H2 ditolak. Hal ini mengindikasikan
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bahwa transparansi belum menjadi faktor yang dapat meningkatkan loyalitas

muzakki secara signifikan pada LAZISMU Pekajangan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa transparansi yang meliputi

keterbukaan informasi, keterbukaan informasi secara jujur berdasarkan fakta,

serta penyampaian informasi secara adil belum mampu memberikan dampak

yang signifikan terhadap loyalitas muzakki di LAZISMU Pekajangan.

Keterbukaan informasi mengenai pengelolaan dan penyaluran dana zakat

dapat memberkan gambaran kepada muzakki mengenai aktivitas lembaga,

namun informasi tersebut masih belum efektif dalam mendorong muzakki

untuk terus berkontribusi melalui LAZISMU Pekajangan. Penyampaian

informasi yang jujur dapat membantu muzakki dalam memahami bagaimana

dana zakat dikelola, tetapi ini belum mampu untuk menciptakan loyalitas

yang kuat. Selain itu, penyampaian informasi secara adil dapat memberikan

kesempatan bagi muzakki untuk memperoleh informasi mengenai aktivitas

lembaga, meskipun ini masih belum cukup untuk secara langsung mendorong

muzakki memilih LAZISMU Pekajangan sebagai tempat untuk menyalurkan

zakat. Kondisi tersebut dapat terjadi karena loyalitas muzakki tidak hanya

bergantung pada transparansi, tetapi juga dipengaruhi oleh kualitas

pelayanan, tingkat kepercayaan terhadap lembaga, kemudahan dalam

penyaluran zakat, pengalaman berinteraksi dengan lembaga, serta manfaat

yang dirasakan dari program penyaluran zakat.

Menurut relationship marketing theory, transparansi dapat mendukung

hubungan jangka panjang antara LAZISMU Pekajangan dan muzakki melalui
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penyampaian informasi yang terbuka, jujur, dan mudah dimengerti.

Transparansi dapat membantu menciptakan hubungan yang  lebih terbuka

sehingga muzakki memperoleh informasi yang memadai mengenai

pengelolaan dan penyaluran dana zakat oleh lembaga. Dalam konteks

penelitian ini, transparansi di LAZISMU Pekajangan seharusnya dapat

mempererat hubungan dengan muzakki melalui keterbukaan mengenai

pengelolaan dan penyaluran dana zakat. Namun, hasil penelitian

menunjukkan bahwa transparansi belum mampu memberikan pengaruh yang

signifikan terhadap loyalitas muzakki. Hal tersebut menunjukkan bahwa

keterbukaan informasi saja belum cukup untuk menjaga hubungan jangka

panjang dengan muzakki.

Dengan demikian, dalam perspektif relationship marketing theory,

transparansi tetap memiliki peran dalam mendukung hubungan antara

LAZISMU Pekajangan dengan muzakki, tetapi dalam penelitian ini

transparansi belum terbukti sebagai faktor yang secara signifikan

meningkatkan loyalitas muzakki. Arah koefisien yang positif menunjukkan

adanya kecenderungan bahwa semakin baik transparansi, semakin tinggi pula

loyalitas muzakki, tetapi kecenderungan tersebut belum cukup kuat secara

statistik. Oleh karena itu, upaya meningkatkan loyalitas muzakki perlu

didukung oleh aspek lain dalam hubungan pemasaran, khususnya kualitas

layanan dan faktor-faktor lain yang dapat memberikan pengalaman positif

serta mendorong muzakki untuk mempertahankan hubungan dengan

LAZISMU Pekajangan.



79

Temuan ini sejalan dengan penelitian Muhammad Syfaul Adib dan Sri

Muljaningsih (2023) transparansi tidak berpengaruh terhadap  Muzakki

Lembaga  Amil  Zakat  Solo Peduli. Lebih lanjut, hasil ini selaras pula dengan

temuan dari penelitian Ellis Wulan Sari et al. (2025) yang menyatakan bahwa

Transparansi tidak berpengaruh terhadap loyalitas muzakki pada BAZNAS

Kabupaten Kepulauan Meranti.

3. Pengaruh Kualitas Layanan Tehadap Loyalitas Muzakki

Berdasarkan hasil uji t, kualitas layanan secara parsial berpengaruh

secara signifikan terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,568 yang

menunjukkan arah pengaruh positif, artinya bahwa setiap peningkatan

kualitas layanan akan diikuti oleh peningkatan Loyalitas Muzakki sebesar

0,568 satuan dengan asumsi variabel lain tetap. Selain itu, nilai signifikansi

sebesar 0,000 < 0,05 serta nilai t hitung sebesar 5,465 > t tabel sebesar 1,992

menunjukkan bahwa H3 diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin

baik kualitas layanan yang diberikan oleh LAZISMU Pekajangan, semakin

tinggi pula loyalitas muzakki.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang diberikan

oleh LAZISMU Pekajangan berperan dalam memperkuat loyalitas muzakki.

Reliabilitas dapat dilihat dari kemampuan LAZISMU Pekajangan dalam

memberikan layanan secara konsisten, sesuai dengan yang dijanjikan, serta

dapat diandalkan oleh muzakki. Responsivitas ditunjukkan melalui kesigapan

dan kecepatan petugas dalam menangani pertanyaan, memberikan bantuan,
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serta memenuhi kebutuhan muzakki. Jaminan (assurance) terlihat dari

pengetahuan, kemampuan, dan sikap petugas dalam memberikan pelayanan

yang mampu menciptakan rasa aman dan kepercayaan bagi muzakki. Empati

ditunjukkan melalui perhatian dan kepedulian petugas terhadap kebutuhan

dan keadaan muzakki. Di sisi lain, bukti fisik (tangibles) dapat dilihat dari

kondisi fasilitas, sarana dan prasarana, serta penampilan petugas yang

mendukung kenyamanan muzakki saat menerima layanan. Kelima indikator

tersebut secara bersama-sama membentuk kualitas layanan yang baik dan

memberikan pengalaman positif kepada muzakki, sehingga dapat mendorong

muzakki untuk terus mempertahankan hubungan yang positif dan

menyalurkan zakat melalui LAZISMU Pekajangan.

Menurut relationship marketing theory, kualitas interaksi dan

pelayanan merupakan bagian penting dalam membangun serta

mempertahankan hubungan jangka panjang antara organisasi dengan

pelanggan. Pelayanan yang baik dapat menciptakan pengalaman positif,

meningkatkan kepuasan, dan memperkuat hubungan antara kedua pihak.

Dalam konteks penelitian ini, kualitas layanan yang diberikan LAZISMU

Pekajangan dapat memperkuat hubungan dengan muzakki melalui pelayanan

yang dapat diandalkan, responsif, memberikan jaminan, penuh perhatian,

serta didukung oleh fasilitas yang memadai. Pengalaman pelayanan yang baik

dapat meningkatkan kepuasan muzakki dan mendorong mereka untuk

mempertahankan hubungan serta kembali menyalurkan zakat melalui

LAZISMU Pekajangan. Dengan demikian dalam perspektif relationship
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marketing theory, semakin baik kualitas layanan yang diterima muzakki,

semakin kuat pula hubungan yang terbentuk antara LAZISMU Pekajangan

dengan muzakki, sehingga dapat mendorong meningkatnya loyalitas muzakki

dalam menyalurkan zakat melalui LAZISMU Pekajangan.

Menurut relationship marketing theory, kualitas pelayanan merupakan

bagian penting dalam membangun dan mempertahankan hubungan jangka

panjang antara organisasi dan konsumen. Pelayanan yang baik dapat

menciptakan pengalaman menyenangkan, meningkatkan rasa puas, dan

memperkuat hubungan antara kedua belah pihak. Dalam penelitian ini,

kualitas layanan yang diberikan oleh LAZISMU Pekajangan dapat

mempererat hubungan dengan muzakki melalui pelayanan yang dapat

diandalakan, responsif, memberikan jaminan, penuh perhatian, serta

didukung oleh fasilitas yang memadai. Pengalaman pelayanan yang baik

berpotensi menaikkan kepuasan muzakki dan mendorong mereka untuk

mempertahankan hubungan serta kembali memberikan zakat melalui

LAZISMU Pekajangan. Oleh karena itu, berdasarkan relationship marketing

theory semakin tinggi tingkat kualitas layanan yang dirasakan oleh muzakki,

semakin erat pula hubungan yang terjalin antara LAZISMU Pekajangan dan

muzakki, yang pada akhirnya dapat meningkatkan loyalitas muzakki untuk

menyalurkan zakat melalui LAZISMU Pekajangan.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Musana et al. (2024) yang

menyatakan bahwa kualitas  pelayanan memiliki  pengaruh  positif  terhadap

loyalitas  muzakki pada BAZNAS Provinsi Banten. Lebih lanjut, hasil ini
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selaras pula dengan temuan dari Oky Lestari et al. (2025) yang meyimpulkan

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas

muzakki pada BAZNAS Bondowoso.

4. Pengaruh Kepercayaan, Transparansi Dan Kualitas Layanan Terhadap

Loyalitas Muzakki

Berdasarkan hasil uji F, diketahui bahwa variabel kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan. Hal tersebut

dibuktikan dengan nilai F hitung sebesar 51,822 > F tabel sebesar 2,727 serta

nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa

H4 dinyatakan diterima, yang berarti variabel kepercayaan, transparansi, dan

kualitas layanan secara bersama-sama terbukti memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan. Hasil

tersebut menunjukkan bahwa loyalitas muzakki tidak hanya berkaitan dengan

satu aspek, tetapi dapat terbentuk melalui keterkaitan antara kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan yang diberikan oleh LAZISMU

Pekajangan.

Temuan ini sejalan dengan relationship marketing theory yang

menjelaskan bahwa keberhasilan organisasi dalam membangun dan

mempertahankan hubungan jangka panjang tidak hanya bergantung pada satu

aspek, tetapi didukung oleh berbagai unsur yang dapat memperkuat hubungan

dengan pihak yang dilayani. Kepercayaan dapat memberikan keyakinan

kepada muzakki bahwa LAZISMU Pekajangan mampu menjalankan amanah
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pengelolaan zakat dengan baik. Transparansi dapat memberikan keterbukaan

informasi mengenai pengelolaan dan penyaluran dana zakat, sedangkan

kualitas layanan dapat memberikan pengalaman pelayanan yang baik kepada

muzakki. Ketiga aspek tersebut secara bersama-sama dapat memperkuat

hubungan antara LAZISMU Pekajangan dengan muzakki dan mendorong

terbentuknya loyalitas. Meskipun hasil uji parsial menunjukkan bahwa

transparansi belum berpengaruh signifikan secara individual, ketika ketiga

variabel tersebut diuji secara bersama-sama, kepercayaan, transparansi, dan

kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan terhadap

loyalitas muzakki. Hal ini menunjukkan bahwa ketiga variabel tersebut dapat

saling melengkapi dalam menjelaskan loyalitas muzakki pada LAZISMU

Pekajangan.

Lebih lanjut, berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi (Uji R2)

diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,662 atau 66,2%. Hal ini

menunjukkan bahwa variabel kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan

secara bersama-sama mampu menjelaskan variasi loyalitas muzakki sebesar

66,2%, sedangkan sebesar 33,8% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain

yang tidak termasuk dalam model penelitian ini. Nilai tersebut menunjukkan

bahwa ketiga variabel independen memiliki kemampuan yang cukup besar

dalam menjelaskan variasi loyalitas muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

Dengan demikian, hasil uji simultan dan koefisien determinasi menunjukkan

bahwa kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan secara bersama-sama

memiliki peranan penting dalam menjelaskan loyalitas muzakki, meskipun
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masih terdapat faktor lain di luar penelitian yang turut memengaruhi loyalitas

muzakki.
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BAB V

PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengolahan data yang dilakukan mengenai

pengaruh kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas

muzakki pada Lazismu Pekajangan, maka dapat ditarik simpulan sebagai

berikut:

1. Variabel kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas muzakki

pada LAZISMU Pekajangan. Hal ini berarti bahwa semakin tinggi

kepercayaan muzakki terhadap LAZISMU Pekajangan, yang tercermin

melalui kemampuan, kepedulian, dan integritas dalam mengelola serta

menyalurkan dana zakat, semakin tinggi pula loyalitas muzakki. Kepercayaan

terhadap kemampuan LAZISMU Pekajangan dalam menjalankan amanah,

kepedulian terhadap penerima manfaat, serta integritas dalam mengelola dana

zakat dapat menciptakan keyakinan dan rasa aman bagi muzakki sehingga

mendorong mereka untuk tetap menyalurkan zakat melalui LAZISMU

Pekajangan.

2. Variabel transparansi tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

muzakki pada LAZISMU Pekajangan. Hal ini berarti bahwa keterbukaan

informasi, pengungkapan informasi secara jujur berdasarkan fakta, serta

penyampaian informasi secara adil belum mampu mendorong muzakki untuk

tetap memilih dan secara konsisten menyalurkan zakat melalui LAZISMU

Pekajangan.
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3. Variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas muzakki

pada LAZISMU Pekajangan. Hal ini berarti bahwa semakin baik kualitas

layanan yang diberikan, yang tercermin melalui reliabilitas, responsivitas,

jaminan (assurance), empati, dan bukti fisik (tangibles), semakin tinggi pula

loyalitas muzakki. Pelayanan yang konsisten, cepat, memberikan rasa aman,

penuh perhatian, serta didukung fasilitas yang memadai mampu menciptakan

pengalaman positif dan mendorong muzakki untuk tetap menyalurkan zakat

melalui LAZISMU Pekajangan.

4. Variabel kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan secara simultan

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas muzakki pada LAZISMU

Pekajangan. Ketiga variabel tersebut saling melengkapi dalam membentuk

keyakinan, keterbukaan, dan kenyamanan muzakki terhadap LAZISMU

Pekajangan, sehingga secara bersama-sama mampu memengaruhi loyalitas

muzakki untuk tetap dan secara konsisten menyalurkan zakat melalui

LAZISMU Pekajangan.

B. Keterbatasan Penelitian

1. Ruang lingkup penelitian ini hanya mencakup LAZISMU Pekajangan.

Kondisi tersebut menyebabkan hasil penelitian belum dapat mencerminkan

karakteristik atau kondisi muzakki pada lembaga amil zakat lainnya. Oleh

karena itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat menjangkau wilayah atau

lembaga amil zakat yang lebih luas sehingga hasil penelitian memiliki daya

generalisasi yang lebih tinggi.
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2. Jumlah responden dalam penelitian ini masih terbatas, yaitu sebanyak 79

responden. Kondisi tersebut menyebabkan hasil penelitian belum sepenuhnya

dapat merepresentasikan keseluruhan muzakki pada LAZISMU Pekajangan.

Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk melibatkan jumlah

sampel yang lebih besar sehingga hasil penelitian dapat memberikan

gambaran yang lebih representatif.

3. Penelitian terdahulu yang secara khusus membahas pengaruh kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan terhadap loyalitas muzakki pada

LAZISMU Pekajangan masih terbatas. Keterbatasan tersebut menyebabkan

referensi yang digunakan dalam penyusunan landasan teori dan pembahasan

penelitian belum terlalu beragam. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya

diharapkan dapat menggunakan lebih banyak penelitian terdahulu yang

relevan sebagai bahan perbandingan.

4. Penelitian ini hanya menggunakan tiga variabel independen, yaitu

kepercayaan, transparansi, dan kualitas layanan. Hal tersebut menyebabkan

masih terdapat faktor-faktor lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas

muzakki yang belum diteliti dalam penelitian ini. Berdasarkan hasil koefisien

determinasi, ketiga variabel tersebut mampu menjelaskan loyalitas muzakki

sebesar 61,6%, sedangkan sebesar 38,4% dijelaskan oleh faktor lain di luar

model penelitian.

C. Implikasi Teoretis

1. Diharapkan kepada LAZISMU Pekajangan untuk terus meningkatkan

kualitas layanan kepada muzakki melalui pelayanan yang cepat, tepat, ramah,
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dan responsif serta didukung dengan fasilitas yang memadai. Selain itu,

LAZISMU Pekajangan diharapkan tetap menjaga kepercayaan muzakki

melalui pengelolaan dana zakat yang amanah dan profesional serta

meningkatkan transparansi melalui penyampaian informasi mengenai

penghimpunan dan penyaluran dana zakat secara terbuka, jujur, dan mudah

dipahami. Upaya tersebut diharapkan dapat memperkuat hubungan dengan

muzakki dan meningkatkan loyalitas dalam menyalurkan zakat melalui

LAZISMU Pekajangan.

2. Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sumber referensi bagi

peneliti selanjutnya dalam mengembangkan penelitian mengenai loyalitas

muzakki, khususnya dengan menambahkan variabel lain di luar kepercayaan,

transparansi, dan kualitas layanan serta memperluas objek dan jumlah

responden penelitian, sehingga dapat memberikan hasil penelitian yang lebih

beragam dan mendalam.
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