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MOTTO 

 

وْا مِنْ  حَوْلِكَ   نَ  اللِّٰ  لِنْتَ  لَهُمْ   وَلَوْ  كُنْتَ  فظًَّا غَلِيْظَ  الْقَلْبِ  لََنْفَضُّ فَبمَِا  رَحْمَة   م ِ  

ْ وَشَاوِرْهُمْ  فىِ  الَْمَْرِ   فَاِذاَ عَزَمْتَ  فَتوََكَّلْ  عَلىَ  اٰللِّه  هُم 
َ
ْ ل فِر 

 
غ
َ
ت فَاعْفُ  عَنْهُمْ  وَاس    

لِيْنَ   اِنَّ  اٰللَّ  يحُِبُّ  الْمُتوََك ِ   

Artinya: “Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) berlaku lemah 

lembut terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap keras dan berhati kasar, 

tentulah mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah 

mereka, mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan 

mereka dalam segala urusan (penting). Kemudian, apabila engkau telah 

membulatkan tekad, bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah mencintai 

orang-orang yang bertawakal.” (Q.S. Al-Imran ayat 159) 
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ABSTRAK 

Ary Susanto, 1801036134, Jurusan Manajemen Dakwah Fakultas Dakwah 

dan Komunikasi penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Dan Loyalitas Muzakki LAZISMU Kabupaten Kendal”. 

Penelitian ini bertujuan untuk 1) mengetahui dan menganalisis ada 

tidaknya pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan muzakki 

LAZISMU Kabupaten Kendal, 2) mengetahui dan menganalisis ada tidaknya 

pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas muzakki LAZISMU 

Kabupaten Kendal, 3) mengetahui dan menganalisis ada tidaknya pengaruh antara 

kepuasan terhadap loyalitas muzakki LAZISMU Kabupaten Kendal. 

Penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif, dengan pendekatan 

survey, untuk mendapatkan data peneliti menggunakan sumber data primer dan 

data sekunder. Pada teknik pengumpulan data menggunakan wawancara, 

angket/kuesioner yang disebarkan pada sampel yang sudah ditentukan dan 

dokumentasi. Peneliti menganilisis data dengan beberapa analisis yaitu, analisis 

statistik deskriptif, analisis uji asumsi klasik (uji normalitas, uji multikolinearitas, 

dan uji heteroskedastisitas), analisis uji hipotesis (uji T, uji F, koefisien 

determinan, dan analisis regresi linear berganda.Hasil penelitian pada penelitian 

ini menunjukan bahwa pada uji t hitung untuk kualitas pelayanan (X) terhadap 

kepuasan (Y1) sebesar 15,169. Diperoleh untuk nilai t tabel adalah 1,664 dari 

hasil ini dapat di analisis bahwa t hitung > t tabel. selain itu nilai Sig. dari tabel 

diatas juga menunjukkan lebih kecil dari 0,05 ini berarti variabel kualitas 

pelayanan (X) memiliki pengaruh terhadap variabel kepuasan (Y1), hasil nilai F 

adalah 233,150 dengan tingkat signifikansi 0,000 jadi nilai sig. nya lebih kecil dari 

0,05 yang dinyatakan kualitas pelayanan (X) secara simultan berpengaruh 

terhadap loyalitas (Y2), untuk nilai R Square sebesar 0,694 atau 69,4% artinya 

variasi loyalitas yang dapat diterangkan oleh variabel kepuasan sebesar 69,4% dan 

sisanya dipengaruhi oleh variabel lain. Dapat dilihat juga bahwa nilai R sebesar 

0,833 yang artinya antara variabel Y1 dan Y2 memiliki pengaruh  yang sangat 

kuat.  

 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas, muzakki 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Salah satul aspelk pelnting dalam Islam adalah dakwah, karelna Islam bulkan 

hanya agama teltapi julga dakwah (al-Islam hulwa al-din wa al-da’wah).1 Dakwah 

dapat diartikan selbagai aktivitas yang dilakulkan ulntulk melnyampaikan nilai-nilai 

ajaran Islam selbagai relalisasi amar ma’rulf nahi mulnkar baik mellaluli lisan, 

tullisan, maulpuln pelrbulatan.2 Belrbicara masalah posisi dakwah dalam kelhidulpan 

selkarang melrulpakan hal yang pelnting, karelna pelrmasalahan yang ada di 

masyarakat selmakin komplelks. Ulntulk itul pelrlul ulpaya dan konselp dalam 

melnelmpatkan dakwah agar dapat ditelrima olelh selmula kalangan. Sellain itul ulntulk 

melnghadirkan Islam selbagai manhaj ataul atulran yang dapat melnyellelsaikan 

problelmatika kelhidulpan masyarakat.3 

Islam melngajarkan kelpada seltiap pelmellulknya agar di dalam kelhidulpannya 

ulntulk melnjaga kelselimbangan, kelselrasian, dan julga kelharmonisan di dalam 

belrbagai belntulk aspelk kelhidulpan. Hal telrselbult telrmasulk kel dalam belrbagai aspelk 

selpelrti aspelk jasmani, rohani, matelrial, spiritulal, individulal, sosial selrta aspelk 

dulnia dan ulkhrawi. Kelselimbangan, kelselrasian dan kelharmonisan yang haruls 

dijaga telrselbult tidak lain adalah dalam rangka ulntulk melnciptakan kelbahagiaan 

dan julga kelseljahtelraan dalam kelhidulpan manulsia. Selcara khulsulsnya, belntulk 

kelselimbangan ini adalah hulbulngan manulsia telrhadap Allah dan telrhadap selsama 

manulsia. Dalam hal ini selbagai sulatul ibadah yang belrdimelnsi sosial dan haruls 

 
1 Safrodin, “Uslub Al-Da’wah dalam Penafsiran Al-Qur’an: Sebuah Upaya 

Rekonstruksi”, Jurnal Ilmu Dakwah, Vol. 39 No. 1 (2019), hal. 58. 
2 Dedy Susanto, “Manajemen Pengembangan Sumber Daya Santri Berbasis Teknologi 

Tepat Guna Di Pondok Pesantren (Perspektif Dakwah)”, Jurnal Ilmu Dakwah, Vol. 37 No. 2 

(2017), hal. 254. 
3 Usfiyatul Marfu’ah, “Strategi Komunikasi Dakwah Berbasis Multikultural”, Islamic 

Communication Journal, Vol. 2 No. 2 (2017), hal. 150 
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dijaga dalam rangka melnyelimbangkan hulbulngan telrhadap selsama manulsia yaitu l 

pelnulnaian kelwajiban melmbayar zakat.4 

Zakat merupakan rukun Islam yang ketiga dan menjadi salah satu 

kewajiban yang harus ditunaikan oleh umat Islam. Sebagaimana firman Allah 

dalam surah At-Taubah ayat 103: 

يهِم بِهَا وَصَل ِ  عَلَيْهِمْ     إِنَّ  صَلَوٰتكََ  سَكَن   لَّهُمْ  رُهُمْ  وَتزَُك ِ لِهِمْ  صَدقََة   تطَُه ِ خُذْ  مِنْ  أمَْوَٰ  

وَ ٱللَّهُ  سَمِيع   عَلِيم    

Artinya  “Ambillah zakat dari sebagian harta mereka, dengan zakat itu kamu 

membersihkan dan mensucikan mereka dan berdoalah untuk mereka. 

Sesungguhnya doa kamu itu (menjadi) ketenteraman jiwa bagi mereka dan Allah 

Maha Mendengar lagi Maha Mengetahui”.5 

Kelwajiban zakat melmiliki arti pelnting dalam ajaran Islam. Zakat 

melrulpakan seljulmlah harta yang wajib dibayarkan keltika tellah melmelnulhi syarat-

syarat yang tellah ditelntulkan dan disalulrkan kelpada orang yang belrhak 

melnelrimanya. Zakat dapat belrpelran selbagai ulpaya melngelntaskan kelmiskinan atau l 

dapat melnstabilkan pelrelkonomian masyarakat. Olelh karelna itul, helndaknya zakat 

haruls dibayar olelh selmula masyarakat apabila harta yang tellah dipelrolelh tellah 

melncapai nishabnya, selhingga nilai-nilai agama dan sosial dapat telrcelrminkan 

delngan baik. 

Zakat akan lelbih elfelktif jika disalulrkan mellaluli lelmbaga zakat. Dari tahuln 

kel tahuln, julmlah lelmbaga zakat yang ada di Indonelsia selmakin belrtambah. 

Banyaknya lelmbaga zakat tidak melnimbullkan pelrsaingan namuln melmbelrikan 

pilihan kelpada masyarakat dalam melnyalulrkan zakatnya selhingga seltiap lelmbaga 

akan belrulsaha melnulnjulkkan program dan kinelrja yang optimal dalam pelngellolaan 

zakat. Lelmbaga zakat julga akan belrulsaha melnjaga kelpulasan mulzakki dalam 

melnyalulrkan zakatnya selhingga tidak belrpindah kel lelmbaga zakat lain ataul 

melnyalulrkannya selcara langsulng kelpada pelnelrima zakat, selrta melnjaga mulzakki 

 
4 Husni Fuaddi, “Zakat Profesi Dalam Tinjauan Ekonomi Islam”,  Jurnal Al-Amwal, 

Vol.6 No. 2. (2017), hal. 2. 
5 Departemen Agama RI, Al-Qur’an dan Terjemahannya. Cet 1, (Bandung: J-Art, 2004), 

hal. 203. 
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agar teltap loyal telrhadap lelmbaga zakat yang belrsangkultan. Olelh karelna itul 

lelmbaga zakat haruls melmpelrhatikan sisi mulzakki yang melrulpakan pihak yang 

akan melmbelrikan dana zakatnya.  

 Pelngellolaan zakat yang baik diharapkan mampul ulntulk melngatasi belrbagai 

pelrsoalan yang ada di masyarakat dsn pada akhirnya dapat melwuljuldkan 

kelseljahtelraan selmula masyarakat. Olelh karelna itul, lelmbaga melmpulnyai pelran dan 

welwelnang yang sama ulntulk melningkatkan pelnelrimaan zakat. Seltiap potelnsi zakat 

yang ada diharapkan mampul telrelalisasi, selhingga pelmelrintah melngellularkan  

Ulndang-Ulndang Nomor 23 tahuln 2011 telntang pelngellolaan zakat. Dalam pasal 5 

(1) bahwa u lntulk mellaksanakan pelngellolaan zakat, pelmelrintah melmbelntulk Badan 

Amil Zakat Nasional (BAZNAS), masyarakat dapat melmbelntulk Lelmbaga Amil 

Zakat (LAZ) ulntulk melmbantul BAZNAS dalam pellaksanaan pelngulmpullan, 

pelndistribulsian, dan pelndayagulnaan zakat, selsulai pasal 17 Ulndang-Ulndang 

telntang pelngellolaan zakat. Lelmbaga Amil Zakat selbagai organisasi yang 

melngellola dana pulblik haruls dapat melmbelrikan citra baik dihadapan masyarakat. 

 Ada 8 faktor yang melnjadi pelrtimbangan mulzakki melnyalulrkan zakatnya 

yaitul faktor pellayanan, telmpat, orang, distribulsi, prosels, motivasi, daya tanggap, 

dan atmosfelr.6 Ahmad Mulkhlis dan Irfan Syaulqi Belik, julga melngelmulkakan 

bahwa faktor dominan yang melmpelngarulhi kelpultulsan melmbayar zakat 

diselbabkan olelh Organisasi Pelngellola Zakat (OPZ) belrsifat transparan, 

profelsional, melmbelri kelmuldahan dalam belrzakat dan pellayanan yang 

melmulaskan.7 Faktor pellayanan melnjadi salah faktor dominan yang melnjadi 

pelrtimbangan mulzakki dalam melnyalulrkan zakatnya mellaluli Lelmbaga Amil 

Zakat. 

 Kulalitas selbulah layanan saat ini sangat pelnting bagi pelrkelmbangan selbulah 

lelmbaga zakat dalam pelningkatan pelndayagulnaan dana zakat yang optimal. Ulntulk 

itul, pelngellolaan lelmbaga zakat paling tidak haruls melmpulnyai fasilitas yang 

 
6 Madziatul Churiyah dan Windi Wiradani, “Faktor-Faktor Yang Dipertimbangkan 

Muzakki Dalam Menyalurkan Zakat Melalui Yayasan Amal Sosial Ash Shohwah Malang”, 

Memoderasi. Modernisasi,  Vol. 8 No. 3 (2012), hal. 238. 
7 Ahmad Mukhlis dan Irfan Syauqi Beik, “Analisis Faktor – faktor Yang Mempengaruhi 

Tingkat Kepatuhan Membayar Zakat , Studi Kasus Kabupaten Bogor”,  Jurnal al-Muzara’ah,  Vol. 

1 No. 1 (2013), hal. 101. 



4  

 
 

melmadai selpelrti rulangan yang ramah, pelralatan administrasi yang lelngkap dan 

lingkulngan yang belrsahabat ataul seljulk agar para mulzakki diharapkan selmakin 

nyaman delngan lelmbaga zakat telrselbult, diimbangi delngan pellayanan yang baik 

julga akan melningkatkan minat para mulzakki selhingga mulzakki akan melrasa pulas 

apabila selmula prosels pellayanan selsulai delngan yang diharapkan dan dilelngkapi 

delngan fasilitas-fasilitas yang optimal.8 

Pelnyeldia jasa akan sellalul melmbelrikan pellayanan yang belrkulalitas agar 

dapat melmpelrtahankan pellanggan. Konselp Islam melngajarkan bahwa dalam 

melmbelrikan pellayanan atas ulsaha yang dijalankan itu l harulslah belrkulalitas. 

Apabila mu lzakki melndapatkan pellayanan yang belrkulalitas ataul selsulai yang 

diharapkan maka melrelka akan melrasakan kelpulasan. Delngan delmikian mulzakki 

akan telruls melnelruls melmbayarkan zakat mellaluli Lelmbaga Amil Zakat yang akan 

belrdampak pada pelningkatan pelnelrimaan zakat.9 

 Kulalitas haruls dimullai dari kelbultulhan masyarakat dan belrakhir pada 

pelrselpsi masyarakat, dalam hal ini mulzakki. Selhulbulngan delngan itul, citra kulalitas 

yang baik bulkanlah belrdasarkan suldult pandang ataul pelrselpsi pelnyeldia jasa yang 

dalam hal ini Lelmbaga Amil Zakat, mellainkan belrdasarkan suldult pandang atau l 

pelrselpsi mulzakki. Selrvicel qulality diharapkan mampul melmbelrikan kelpulasan 

kelpada mu lzaki dan melnarik mulzakki ulntulk kelmbali melmiliki kelcelndelrulngan 

mellakulkan pelmbayaran zakat selcara rultin telrhadap jasa yang ditawarkan olelh 

Lelmbaga Amil Zakat.10 

 Kelpulasan mulzakki melrulpakan salah satul kulnci dalam melnciptakan 

loyalitas mulzakki. Dalam melmbelntulk kelpulasan, LAZ pelrlul melningkatkan 

kulalitas pellayanannya kelpada mulzakki. Pellayanan yang baik yang dibelrikan olelh 

LAZ akan melmbelntulk pelrselpsi dan harapan yang positif pada mulzakki selhingga 

 
8 Tefur Rohman, Hendri Tanjung, Fahrudin Sukarno, “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Muzakki Di Amil Zakat Daerah Kabupaten Cilacap”, 

KASABA: Journal Of Islamic Economy, Vol. 10 No. 2 (2017), hal. 178.  
9 Diyah Safitri dan Ahmad Nurkhin, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Muzaki Melalui Kepuasan Muzaki dan Kepercayaan Muzakki”, EEAJ, Vol. 8 No. 2 (2019), hal. 

504. 
10 Nurul Huda, Zakat Perspektif Mikro-Makro. (Jakarta: Prenadamedia Group, 1993), hal. 

168. 
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mulzakki akan melrasa pulas delngan LAZ telrselbult. Kulalitas pellayanan yang baik ini 

melmbulat mulzakki pulas, karelna harapan selrta kelbultulhan melrelka tellah telrpelnulhi.11 

 Philip Kotlelr dan A.B. Sulsanto, melnyatakan bawa pellanggan dapat 

melngalami salah satul dari tiga tingkat kelpulasan yang ulmulm. Jika kinelrja selsulai 

harapan, pellanggan pulas, jika kinelrja mellelbihi harapan, nasabah sangat pulas, 

selnang, dan gelmbira dan jika kinelrja tidak selsulai delngan harapan maka pellanggan 

tidak pulas. Pada dasarnya tingkat kelpulasan mulzakki inilah yang haruls melnjadi 

tuljulan seltiap pelmasaran.12 

 Lelmbaga Amil Zakat (LAZ) yang amanah, belrtanggulng jawab dan 

melmiliki kreldibilitas, dapat melnyelbabkan masyarakat pelrcaya dan melnyalulrkan 

zakatnya. Jika pellayanan yang dibelrikan julga melmulaskan, masyarakat akan pulas 

dan selmakin pelrcaya selrta loyal dalam melnyalulrkan zakatnya mellaluli lelmbaga 

telrselbult.13 Lelmbaga Amil Zakat yang dapat melmbelrikan pellayanan selcara 

profelsional dan selsulai delngan syariah akan melmbelrikan nilai tambah bagi 

mulzakki ulntulk melnyalulrkan dana zakatnya yang pada akhirnya akan melnciptakan 

sulatul loyalitas telrhadap lelmbaga.  

Dasar bagi loyalitas seljati telrleltak pada kelpulasan pellanggan, dimana 

kulalitas layanan melnjadi inpult ultamanya. Pellanggan yang sangat pulas atau l 

bahkan melnyelnangi layanan celndelrulng melnjadi pelndulku lng loyal pelrulsahaan.14 

Kulalitas pellayanan yang baik akan melmbelri kelsan yang positif pada belnak 

mulzakki karelna tellah telrpelnulhinya kelbultulhan dan harapan mulzakki. Selhingga 

pada saat kinelrja dielvalulasi olelh mulzakki melnghasilkan pelrasaan selnang yang 

kelmuldian akan melmiliki kelcelndelrulngan kelmbali melmbayar zakat pada telmpat 

yang sama. 

 
11 Indah Yuliafitri dan Asma Nur Khoiriyah, “Pengaruh Kepuasan Muzakki, Transparansi 

dan Akuntabilitas pada Lembaga Amil Zakat Terhadap Loyalitas Muzakki (studi pada LAZ 

Rumah Zakat)”. Jurnal Ekonomi Islam, Vol. 7 No. 2 (2016), hal. 207.  
12 Philip Kotler dan A.B. Susanto, Manajemen Pemasaran di Indonesia. Edisi Pertama, 

(Jakarta: Salemba Empat, 1999), hal. 52. 
13 Sutomo, Mukhamad Najib, Setiadi Djohar, “Pengaruh Kualitas Pelayanan Lembaga 

Amil Zakat (Laz) Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Muzakki (Studi Kasus LAZ PKPU 

Yogyakarta)”. Jurnal Aplikasi Bisnis dan Manajemen, Vol. 3 No. 1 (2017), hal. 60.  
14 Wirtz Lovelock dan Mussry, Pemasaran Jasa Manusia, Teknologi, Strategi (Perspektif 

Indonesia), (Jakarta: Erlangga, 2010), hal. 91. 
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Kulalitas pellayanan yang baik diharapkan dapat telrcapainya kelpulasan dan 

loyalitas mulzaki dalam melmbayarkan zakatnya mellaluli Lelmbaga Amil Zakat 

yang belrkompelteln. Lelmbaga Amil Zakat yang melmahami selrvicel qulality akan 

melnjadikannya selbagai salah satul alat ulntulk melngulkulr pelningkatan kapasitas 

lelmbaga. Kelpulasan dan loyalitas telrselbult melrulpakan bulkti adanya kelpelrcayaan 

masyarakat telrhadap Lelmbaga Amil Zakat yang dapat melmbelrikan elfelk domino 

dalam pelnghimpulnan zakat selrta pelrcelpatan pelngelntasan kelmiskinan.  

Bagi selbulah organisasi melnyadari akan pelntingnya melmpelrtahankan 

pellanggan lelbih ultama daripada melmfokulskan ulntulk melncari pellanggan barul. 

Kelsadaran telrselbult diwuljuldkan mellaluli pelrlakulan dan pelngakulan organisasi 

bahwa konsulmeln adalah partnelr (telman kelrja) dan selbagai konselkulelnsinya 

pelrulsahaan haruls melmiliki komitmeln jangka panjang yang kulat ulntulk 

melmpelrtahankan hulbulngan delngan konsulmeln mellaluli ku lalitas pellayanan yang 

makin elfelktif dan elfelsieln dan telruls mellakulkan inovasi telrhadap jasa yang 

ditawarkan.15 

Melnulrult Rambat Lulpiyoadi dan A. Hamdani, pelrsoalan kulalitas pellayanan 

dan kelpulasan konsulmeln kini selmakin melnjadi hal yang pelnting dan gelnting bagi 

pelrulsahaan pellayanan. Selhingga dalam hal ini LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

ditulntult ulntulk melmelntingkan kulalitas pellayanan gulna melncapai kelpulasan 

mulzakki dan melnciptakan loyalitas mulzakki.16 

LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melrulpakan lelmbaga yang melngulrulsi zakat, 

infaq, shodaqoh dan dana kelulmatan lainnya dilingkulp Mulhammadiyah Kabulpateln 

Kelndal, LAZISMUl Kabulpateln Kelndal adalah lelmbaga amil zakat yang tellah 

melmiliki ijin relsmi dari pelmelrintah pada tahuln 2002 delngan melnelrima izin 

opelrasional dari Kelmelntrian Agama Relpulblik Indonelsia delngan SK No 457/ 21 

Nov 2002 selbagai LAZNAS. Namuln seliring belrlakulnya UlUl No. 23 tahuln 2011, 

PP No 14 tahuln 2014 dan PMA No. 333 tahuln 2015, LAZISMUl kelmbali 

 
15 Yazid, 1999. Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi, (Yogyakarta: Ekonesia, 

1999), hal. 66.  
16 Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Pelayanan Edisi Dua, 

(Jakarta: Salemba Empat,2011), hal. 169. 
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dikulkulhkan selbagai LAZNAS mellaluli SK Melntelri 730 tahuln 2016 telrtanggal 14 

Delselmbelr 2016. 

LAZISMUl Kabulpateln Kelndal belrdiri selbagai institulsi pelngellolaan zakat 

ditingkat daelrah delngan manajelmeln modelrn yang diharapkan dapat melngantarkan 

zakat melnjadi bagian dari pelnyellelsaian masalah (problelm solvelr) atas kondisi 

masyarakat yang telruls belrkelmbang delngan buldaya kelrja amanah, profelsional dan 

transparan selrta belrulsaha melngelmbangkan diri ulntulk melncapai tuljulan yang tellah 

diteltapkan. Untuk itu, LAZISMU Kabupaten Kendal harus melaksanakan kegiatan 

penghimpunan ZIS secara maksimal, karena merupakan kegiatan pengelolaan 

yang paling mendasar, pengumpulan dana sangat diperlukan untuk membiayai 

program dan kegiatan operasional sebuah lembaga zakat. Semua aktivitas dan 

faktor-faktor yang berkaitan dengan penghimpunan ZIS harus terencana, 

terorganisir, terkontrol, dan dievaluasi tingkat capaiannya. Berikut ini adalah hasil 

penghimpunan ZIS di LAZISMU Kabupaten Kendal pada tahun 2023: 

Tabel 1.1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Sumber: LAZISMU Kabupaten Kendal) 

Bulan Jumlah 

Penghimpunan 

Januari Rp.  344.865.921,- 

Februari Rp.  658.633.565,- 

Maret Rp.  450.273.771,- 

April Rp.  3.503.342.521,- 

Mei Rp.  1.009.025.733,- 

Juni Rp.  4.744.279.915,- 

Juli Rp.  1.717.856.063,- 

Agustus Rp.  1.279.584.343,- 

September Rp.  439.417.011,- 

Oktober Rp.  795.224.289,- 

November Rp.  1.006.901.039,- 
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Ada beberapa penghargaan yang diperoleh LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

salah satunya yaitu opini Wajar Tanpa Pelngelculalian (WTP) atas hasil 

pelmelriksaan laporan kelulangan dari Badan Pelngulruls LAZISMUl Pimpinan Pulsat 

Mulhammadiyah pada tahun 2021. Di tahun yang sama juga LAZISMU 

Kabupaten Kendal juga memperoleh penghargaan sebagai LAZISMU 

Penghimpunan Tertinggi se-Jawa Tengah dan LAZISMU Donatur Tertinggi se-

Jawa Tengah. Citra lelmbaga yang positif inilah nantinya melmpulnyai dampak 

telrhadap pelrselpsi pulblik dan manajelmeln lelmbaga. Salah satul contoh dari 

telrbelntulknya citra yang positif adalah masyarakat lelbih melngelnal baik telrhadap 

lelmbaga yang belrsangkultan, mullai dari produlk ataul jasa, Sulmbelr Daya Manulsia 

(SDM), lokasi dan pellayanannya.17 Pada akhirnya masyarakat akan 

melmpelrtimbangkan LAZISMUl Kabulpateln Kelndal dalam melnyalulrkan zakatnya. 

Belrdasarkan latar bellakang di atas, pelnullis telrtarik ulntulk melnelliti lelbih 

lanjult telntang “Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Telrhadap Kelpulasan Dan Loyalitas 

Mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 

 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pelngarulh antara kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan mulzakki 

LAZISMUl Kabulpateln Kelndal?  

2. Adakah pelngarulh antara kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas mulzakki 

LAZISMUl Kabulpateln Kelndal? 

3. Adakah pelngarulh antara kelpulasan telrhadap loyalitas mulzakki LAZISMUl 

Kabulpateln Kelndal. 

 

 

 

 

 

 

 
17 Fania Mutiara Savitri, dkk,  “Urgensi Pengimplementasian Pengembangan Sumber 

Daya Manusia Dalam Rangka Mengoptimalkan Kualitas Pelayanan Biro Umroh PT Ar-Rahman 

Tour Kendal”, Jurnal Manajemen Dan Pemasaran,  Vol. 1 No. 2 (2023), hal. 65. 
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C. Tujuan Penelitian 

Belrdasarkan latar bellakang di atas maka tuljulan yang akan dicapai dalam 

pelnellitian ini, yaitul: 

1. Ulntulk melngeltahuli dan melnganalisis ada tidaknya pelngarulh antara kulalitas 

pellayanan telrhadap kelpulasan mulzakki LAZISMUl Kabu lpateln Kelndal. 

2. Ulntulk melngeltahuli dan melnganalisis ada tidaknya pelngarulh antara kulalitas 

pellayanan telrhadap loyalitas mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 

3. Ulntulk melngeltahuli dan melnganalisis ada tidaknya pelngarulh antara kelpulasan 

telrhadap loyalitas mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Pelnellitian ini diharapkan ulntulk melmpelrolelh manfaat dan kelgulnaan yang 

bisa dipelrolelh dari pelnellitian ini adalah selbagai belrikult:  

1. Manfaat Teloritis  

Selcara teloritis hasil pelnellitian ini diharapkan dapat dijadikan selbagai 

sarana u lntulk melmpelrlulas wawasan melngelnai pelngarulh kulalitas pellayanan 

telrhadap kelpulasan dan loyalitas mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. Dan 

pelnellitian ini diharapkan dapat digulnakan selbagai bahan relfelrelnsi ulntulk 

pelnellitian yang akan datang. 

2. Manfaat Praktis  

Bagi Lelmbaga Amil Zakat, selbagai bahan relfelrelnsi bagi pihak amil di 

mana dapat melmbelrikan sulmbangsih selcara nyata selpelrti masulkan, saran 

pelmikiran dan pandangan yang dapat dijadikan selbagai bahan pelrtimbangan 

dalam ulpaya pelrbaikan maulpuln pelningkatan kinelrja fulngsi pellayanan 

LAZISMUl Kabulpateln Kelndal dimasa yang akan datang. Kelmuldian bagi 

masyarakat telrultama pada pelnyeldia jasa, delngan keltelrbatasan pelnellitian, 

diharapkan hasil pelnellitian ini dapat melmbelrikan catatan dan gambaran bagi 

pihak-pihak yang belrsangkultan yang ingin dijadikan aculan ataul bahan 

elvalulasi telrultama ulntulk melningkatkan kulalitas pellayanan. 
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E. Tinjauan Pustaka  

Ulntu lk melnghindari kelsamaan pelnullisan dan plagiasi antar pelnullis maka 

pelnelliti melnullis belbelrapa pelnellitian telrdahullul. Adapuln pelnellitian telrdahullul yang 

dijadikan tinjaulan pulstaka adalah selbagai belrikult : 

Pelrtama, jurnal dengan judul “Pengaruh Akuntabilitas, Kualitas 

Pelayanan, Kepercayaan Muzakki Terhadap Loyalitas Muzakki” yang dilakukan 

oleh Jumriani 2021. Tujuan dari penelitian ini ialah untuk mengetahui dan 

menjelaskan secara deskriptif akuntabilitas, kualitas pelayanan, kepercayaan 

muzakki dan loyalitas muzakki di LMI Surabaya, untuk mengetahui dan 

menganalisis pengaruh akuntabilitas terhadap loyalitas muzakki di LMI Surabaya, 

untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas muzakki di LMI Surabaya, untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kepercayaan muzakki terhadap loyalitas muzakki di LMI Surabaya, dan untuk 

mengetahui dan menganalisis pengaruh variabel akuntabilitas, kualitas pelayanan, 

kepercayaan muzakki secara simultan terhadap loyalitas muzakki di LMI 

Surabaya. Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif.. Unit analisis 

dalam penelitian adalah dengan menggunakan responden para muzakki sebanyak 

100 muzakki di wilayah Surabaya, dengan instrument penelitian menggunakan 

kuisioner disebar di wilayah Surabaya, dan metode analisa data dengan 

menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa secara 

simultan berpengaruh positif dan signifikan dan secara parsial bahwa 

akuntanbilitas berpengaruh terhadap loyalitas muzakki, kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap loyalitas muzakki, dan kepercayaan muzakki berpengaruh 

terhadap loyalitas muzakki. Persamaan dengan penelitian ini yaitu sama-sama 

meneliti tentang kualitas pelayanan dan loyalitas muzakki. Perbedaan dengan 

penelitian ini yaitu penulis menambahkan kepuasan muzakki sebagai variabel 

dependen (terikat). 

Keldula, julrnal delngan juldull “Analisis Kulalitas Pellayanan Lelmbaga Amil 

Zakat telrhadap Loyalitas Mulzaki”  yang dilakulkan olelh Citra Pelrmatasari, Nulrull 

Hulda 2022. Pelnellitian belrtuljulan ulntulk melngeltahuli pelngarulh kulalitas pellayanan 

lelmbaga amil zakat selcara langsulng telrhadap loyalitas mulzaki; selrta pelran 
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intelraksi ku lalitas pellayanan lelmbaga amil zakat dan kelpulasan mulzaki selbagai 

modelrating variablel dalam melmpelngarulhi loyalitas mulzaki, mellaluli pelnyelbaran 

kulelsionelr telrhadap 150 mulzaki di Jabodeltabelk pada bullan Novelmbelr 2013, 

delngan meltodel analisis Strulctulral Elqulation Modell (SElM) program LISRElL 8,5. 

Hasil pelnellitian melnulnjulkkan ada pelngarulh positif variabell kulalitas pellayanan 

selcara langsulng telrhadap variabell loyalitas mulzaki namuln tidak signifikan; selrta 

kulalitas pellayanan melmiliki pelran yang tidak telrlalul belsar delngan melndulkulng 

kelpulasan mulzaki dalam melmpelngarulhi loyalitas mulzaki. Selhingga pelran intelraksi 

kulalitas pellayanan dan kelpulasan mulzaki selbagai modelrating variablel dalam 

melmpelngarulhi loyalitas mulzaki culkulp kelcil. Pelrsamaan delngan pelnellitian ini 

yaitul sama-sama melnelliti telntang kulalitas pellayanan dan loyalitas mulzakki. 

Pelrbeldaannya pelnellitian ini melnggulnakan variabell kelpu lasan mulzakki selbagai 

modelrating variabell, seldangkan pelnullis melnggulnakan variabell kelpulasan mulzakki 

selbagai variabell delpelndeln (telrikat).  

Keltiga, julrnal delngan juldull ”Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Islami 

Telrhadap Kelpulasan Donatulr DI Lelmbaga Amil Zakat Mulhammadiyah 

(LAZISMUl) Kabulpateln Mojokelrto olelh Ahmad Abdan Syakulro, Khulsnull Fikriyah 

2020. Tulju lan Pelnellitian ini ulntulk melngeltahuli bagaimana pelngarulh kulalitas 

pellayanan islami telrhadap kelpulasan donatulr di LAZISMUl Kabulpateln Mojokelrto. 

Pelnellitian kulantitatif delngan data melnggulnakan angkelt ku lelsionelr delngan modell 

telrtultulp. Analisis data melnggulnakan ulji analisis relgrelsi linielr seldelrhana, ulji 

parsial (ulji t) ulji asulmsi klasik. Hasil pelnellitian adalah variabell kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh signifikan dan positif telrhadap kelpulasan donatulr. Pelrsamaan delngan 

pelnellitian ini yaitul sama-sama melnelliti telntang kulalitas pellayanan dan kelpulasan 

mulzakki. Pelrbeldaan delngan pelnellitian ini yaitul pelnullis melnambahkan loyalitas 

mulzakki selbagai variabell delpelndeln (telrikat).  

Kelelmpat, julrnal delngan juldull “Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Telrhadap 

Loyalitas Mulzaki Mellaluli Kelpulasan Mulzaki dan Kelpelrcayaan Mulzakki” olelh 

Diyah Safitri, Ahmad Nulrkhin 2019. Tuljulan pelnellitian ini ulntulk melngulji 

pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas mulzakki mellaluli kelpulasan 

mulzakki dan kelpelrcayaan mulzakki. Pelnellitian ini melrulpakan pelnellitian 
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kulantitatif. Popullasi pelnellitian adalah mulzakki Rulmah Amal Lazis Ulnnels. 

Sampell pelnellitian seljulmlah 42 mulzaki ditelntulkan melnggulnakan telknik 

pulrpossivel sampling. Meltodel pelngulmpullan data melnggu lnakan kulelsionelr yang 

dianalisis melnggulnakan analisis delskriptif, analisis relgrelsi dan analisis jalulr. Hasil 

pelnellitian melnulnjulkkan bahwa (1) kulalitas pellayanan tidak belrpelngarulh telrhadap 

loyalitas mulzaki; (2) kelpulasan mulzaki tidak belrpelngarulh telrhadap loyalitas 

mulzaki; (3) kelpelrcayaan mulzaki belrpelngarulh telrhadap loyalitas mulzaki; (4) 

kulalitas pellayanan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan mulzaki; (5) kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh telrhadap kelpelrcayaan mulzaki; (6) kelpulasan mulzaki tidak melmeldiasi 

kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas mulzaki; (7) kelpelrcayaan mulzaki melmeldiasi 

kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas mulzaki. Simpullan dari pelnellitian ini adalah 

telrdapat pelran kelpelrcayaan mulzaki dalam melmeldiasi kulalitas pellayanan, dan 

kelpulasan mulzaki tidak melmeldiasi kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas mulzaki. 

Pelrsamaan delngan pelnellitian ini yaitul sama-sama melnelliti telntang kulalitas 

pellayanan dan loyalitas mulzakki. Pelrbeldaannya pelnellitian ini melnggulnakan 

variabell kelpulasan mulzakki selbagai variabell kontrol, seldangkan pelnullis 

melnggulnakan variabell kelpulasan mulzakki selbagai variabell delpelndeln (telrikat).  

Kellima, julrnal delngan juldull “Pelngarulh Kulalitas Pellayanan Telrhadap 

Loyalitas Mulzakki Mellaluli Kelpulasan Mulzakki Selbagai Variabell Intelrvelning Pada 

Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Kota Selrang” olelh Syihabuldin Said, 

Telnny Badina, Syarah Syahidah 2020. Pelnellitian ini belrtu ljulan ulntulk melngeltahuli 

(1) kulalitas pellayanan tidak belrpelngarulh langsulng telrhadap loyalitas mulzakki; (2) 

kulalitas pellayanan belrpelngarulh signifikan belrpelngaru lh telrhadap kelpulasan 

mulzakki; (3) kelpulasan mulzakki belrpelngarulh langsulng telrhadap kelseltiaan 

mulzakki; (4) kelpulasan mulzakki mampul melmeldiasi kulalitas pellayanan dan 

kelseltiaan mulzakki. Pelnellitian ini melnggulnakan pelndelkatan kulantitatif. Popullasi 

di pelnellitian ini adalah sellulrulh mulzakki BAZNAS Kota Selrang. Telknik sampling 

yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah pulrposivel sampling yang dipelrolelh 

selbanyak 65 mulzakki. Hasilnya melnulnjulkkan bahwa: (1) kulalitas pellayanan tidak 

belrpelngarulh langsulng telrhadap loyalitas mulzakki (2) kulalitas pellayanan 

belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan mulzakki (3) kelpulasan mulzakki 
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belrpelngarulh langsulng telrhadap loyalitas mulzakki (4) kelpu lasan mulzakki mampul 

melmeldiasi kulalitas pellayanan dan loyalitas mulzakki. Pelrsamaan delngan 

pelnellitian ini yaitul sama-sama melnelliti telntang kulalitas pellayanan dan loyalitas 

mulzakki. Pelrbeldaannya pelnellitian ini melnggulnakan variabell kelpulasan mulzakki 

selbagai variabell intelrvelning, seldangkan pelnullis melnggulnakan variabell kelpulasan 

mulzakki selbagai variabell delpelndeln (telrikat).  

 

F. Sistematika Penulisan 

 Ulntu lk melmpelrmuldah melmahami dan melndapatkan gambaran selcara 

ringkas melngelnai skripsi ini, maka pelnullis melmaparkan informasi-informasi yang 

dipelrolelh dalam belntulk sistelmatika gulna ulntulk aculan pokok di mana dibagi 

melnjadi tiga bagian yang masing-masing melmiliki isi yang belrbelda, yaitul selbagai 

belrikult :  

1. Bagian awal skripsi melncakulp Halaman juldull, Halaman Pelrseltuljulan 

Pelmbimbing, Halaman Pelngelsahan, Halaman Pelrnyataan, Kata Pelngantar, 

Pelrselmbahan, Motto, Abstrak, Daftar Isi, Daftar Tabell, Daftar Gambar 

dan Daftar Lampiran. 

2. Bagian ultama skripsi melncakulp BAB I yang belrisi pelndahullulan, BAB II 

melnjellaskan kelrangka telrori, BAB III pelnjellasan meltodel pelnellitian, BAB 

IV gambaran ulmulm objelk pelnellitian, BAB V melmulat paparan data dan 

pelnjellasan, dan BAB VI adalah pelnultulp (kelsimpullan dan saran). 

BAB I : PENDAHULUAN  

Bab ini melrulpakan bab yang pelrtama dalam laporan pelnellitian. 

Pada bab ini telrdapat latar bellakang pelnellitian, rulmulsan masalah 

pelnellitian, tuljulan dan manfaat pelnellitian, tinjaulan pulstaka, dan 

sistelmatika pelnullisan skripsi.  

BAB II : MUZAKKI, KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN, DAN 

LOYALITAS 

Bab ini belrisikan telntang telori-telori yang akan diangkat di mana 

belrsifat rellelvan delngan pelrmasalahan yang dimiliki olelh pelnellitian 

ini, selpelrti sulb bab pelrtama melngelnai mu lzakki. Sulb bab keldula 
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telntang kulalitas pellayanan. Sulb bab keltiga melngelnai kelpulasan. 

Sulb bab kelelmpat telntang loyalitas. Sulb bab kellima melngelnai 

hipotelsis.  

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini melrulpakan ulraian dari belbelrapa aspelk meltodel pelnellitian 

yang mellipulti jelnis dan pelndelkatan pelnellitian, delfinisi konselptulal, 

delfinisi opelrasional, sulmbelr dan jelnis data, popullasi dan sampell, 

telknik pelngulmpullan data, validitas dan relliabilitas data selrta telknik 

analisis data. 

BAB IV : GAMBARAN UMUM LAZISMU KABUPATEN KENDAL 

Bab ini melmulat gambaran selcara garis belsar melngelnai daelrah yang 

akan melnjadi telmpat pelnellitian, objelk pelnellitian, selrta relspondeln 

yang telrgambar mellaluli masing-masing variabell pelnellitian yang 

melmulat data-data relspondeln yang dipelrlulkan. 

BAB V : PAPARAN DATA DAN PEMBAHASAN 

Bab ini pelnullis mellakulkan analisis data yang tellah mellaluli prosels 

koding data-data dan juga analisis pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan, analisis pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas, serta analisis pengaruh antara 

kepuasan terhadap loyalitas. 

BAB VI : PENUTUP 

  Bab ini telrdiri dari kelsimpullan dan saran/relkomelndasi.  

3. Bagian akhir skripsi melncakulp Daftar Pulstaka dan Lampiran-lampiran. 
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BAB II  

MUZAKKI, KUALITAS PELAYANAN, KEPUASAN, DAN LOYALITAS 

 

A. Muzakki 

1. Pengertian Muzakki 

Mulzakki adalah belntulk isim fa’il dari kata zakka yang belrarti belrkah, 

tulmbulh, belrsih, dan baik. Dari selgi istilah fiqih mulzakki adalah orang-orang 

yang belrkelwajiban ulntulk belrzakat. Melnulrult Andri Soelmitra, mulzakki adalah 

selorang mulslim yang dibelbani kelwajiban melngellularkan zakat diselbabkan 

telrdapat kelmampulan harta seltellah melncapai nishab dan haull-nya.18 

Mulzakki adalah orang yang dikelnai kelwajiban melmbayar zakat atas 

kelpelmilikan harta yang tellah melncapai nishab dan haull. Selselorang telrkelna 

kelwajiban melmbayar zakat jika melmelnulhi kritelria belrikult ini:  

a. Belragama Islam  

Kelwajiban zakat hanya diwajibkan kelpada orang Islam. Hadits 

Rasu llulllah SAW melnyatakan,  

“Abul Bakar Shidiq belrkata, ‘inilah seldelkah (zakat) yang diwajibkan olelh 

Rasu llulllah kelpada kaulm Mulslim.” (HR Bulkhari).  

b. Melrdelka  

Kelwajiban melmbayar zakat hanya diwajibkan kelpada orang-orang 

yang melrdelka. Hamba sahaya tidak dikelnai kelwajiban belrzakat. Hal itu 

disebabkan karena secara hukum mereka tidak memiliki harta. 

c. Dimiliki selcara selmpulrna  

Harta belnda yang wajib dibayarkan zakatnya adalah harta belnda yang 

dimiliki selcara selmpulrna olelh selorang Mulslim. Harta tersebut harus benar-

benar diperoleh dengan usahanya dengan cara yang halal dan memenuhi 

syariat Islam. 

 

 

 
18 Andri Soemitra,  Bank dan Lembaga Keuangan Syariah, Edisi Pertama (Jakatra: 

Prenadamedia Group, 2009), hal. 409. 
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d. Melncapai nishab  

Selorang Mulslim wajib melmbayar zakat jika harta yang dimilikinya 

tellah melncapai nishab. Nishab zakat harta itul belrbelda-belda, telrgantulng 

jelnis harta belndanya. Besar nishab zakat dihitung berdasarkan harga emas 

murni satu mitsqal atau setara 85 gram.  

e. Tellah haull  

Harta belnda wajib dikellularkan zakatnya jika tellah dimiliki sellama satu l 

tahu ln pelnulh. Hadits Rasullulllah melnyatakan,  

“Abdulllah ibnul Ulmar belrkata, ‘Rasullulllah SAW belrsabda ‘Tidak ada 

zakat pada harta selselorang yang bellulm sampai satul tahuln dimilikinya.” 

(HR Darulqulthni).  

Syarat satu tahun ini berlaku untuk ternak, uang, perdagangan dan 

perusahaan. Sedangkan zakat pertanian, harta karun, barang tambang, dan 

semua yang dikategorikan pendapatan, tidaklah disyaratkan satu tahun. 

 

2. Karakteristik Muzakki 

Melnulrult Asdiansyulri, karaktelristik mulzakki dalam melngellularkan zakat, 

infak, dan seldelkah dipelngarulhi olelh belbelrapa faktor belrikult, yaitul: 

a. Ulmu lr 

Faktor ulmulr tidak belrpelngarulh pada kelmampulan selselorang 

melngellularkan zakat, infak, dan seldelkah, melski ada kelcelndelrulngan 

selmakin mulda selselorang maka kelinginan ulntulk melngellularkan zakat, 

infak, dan seldelkah julga selmakin relndah dan selbaliknya, selmakin tula 

selselorang julmlah zakat, infak, dan seldelkah yang dikellularkan julga selmakin 

tinggi melski tidak telrlalul signifikan. 

b. Statu ls Pelrkawinan 

Delngan melnikahnya selselorang pelrgaullan sosial delngan masyarakat 

akan tulmbulh dan melnimbullkan kelinginan ulntulk saling melnolong delngan 

melngellularkan seldikit hartanya ulntulk orang yang melmbultulhkan selpelrti 

fakir dan miskin. 
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c. Pelndidikan 

Selmakin tinggi tingkat pelndidikan selselorang maka pelndapatan yang 

dipelrolelhnya julga akan selmakin tinggi dan hal telrselbult belrpelngarulh pada 

julmlah yang dikellularkan selselorang dalam melnyalu lrkan dana zakat, infak, 

dan seldelkahnya pada kaulm yang melmbultulhkan. 

d. Banyaknya Tanggulngan 

Selmakin banyak julmlah tanggulngan selselorang maka selmakin banyak 

pulla pelndapatan yang dikellularkannya selhingga tidak melnculkulpi ulntulk 

melngellularkan dana zakat, infak, dan seldelkah. 

e. Pelndapatan 

Melningkatnya pelndapatan akan melningkatkan julmlah pelngellularan 

zakat, infak, dan seldelkah, melskipuln tidak sellalul bahwa pelningkatan 

pelndapatan julga akan melningkatkan pelngellularan pelnyalulran dana ZIS 

telrselbult. 

f. Nilai-nilai Relligiuls 

Pelmahaman nilai relligiuls selselorang belrpelngaru lh telrhadap banyaknya 

pelngellularan zakat, infak, dan seldelkahnya.19 

 

B. Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Melnulrult Goelstch dan Davis, kulalitas melrulpakan sulatul kondsi dinamis 

yang belrhulbulngan delngan produlk, jasa, manulsia, prosels, dan lingkulngan yang 

melmelnu lhi ataul mellelbihi harapan.20 Pellayanan adalah sulatul aktivitas ataul 

selrangkaian aktivitas yang belrsifat tidak kasat mata (tidak dapat diraba) yang 

telrjadi selbagai akibat adanya intelraksi antara konsulmeln delngan karyawan ataul 

hal-hal lain yang diseldiakan olelh pelrulsahaan pelmbelrian pellayanan yang 

 
19 Ulfiyani Asdiansyur, “Analisis Pengaruh Pengeluaran Zakat, Infak, dan Sedekah 

Terhadap Kesejahteraan Muzakki (Studi pada BAZNAS di Kabupaten Lombok Barat)”. 

International Journal of Social and Local Economic Governance (IJLEG), Vol 2, No. 1 (2016), hal. 

24. 
20 Lili Suryati, Manajemen Pemasaran: Suatu Strategi Dalam Meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan, Cetakan Pertama, (Yogyakarta: CV Budi Utama, 2015), hal. 23-24. 
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dimaksu ldkan ulntulk melmelcahkan pelrmasalahan konsu lmeln ataul pellanggan.21 

Pelngelrtian kulalitas pellayanan melnulrult Sulpranto adalah selbulah kata yang bagi 

pelnyeldia jasa melrulpakan selsulatul yang haruls dikelrjakan delngan baik.22 

Kulalitas pellayanan melnulrult Kotlelr yang dikultip olelh Fajar Laksana adalah 

selbulah kinelrja yang dapat ditawarkan olelh selselorang kelpada orang lain. 

Kinelrja ini dapat belrulpa tindakan yang tidakbelrwulju ld selrta tidak belrakibat 

pada kelpelmilikan barang apapuln dan telrhadap siapapuln. Melnulrult Lovellock 

selbagaimana dikultip olelh Fajar Laksanan melnyatakan bahwa kulalitas adalah 

tingkat multul yang diharapkan, dan pelngelndalian kelbelragaman dalam 

melncapai multul telrselbult ulntulk melmelnulhi kelbultulhan konsulmeln. Melnulrult 

Wyckof selbagaimana dikultip olelh Fandy Tjiptono, ku lalitas jasa melrulpakan 

tingkat kelulnggullan (elxcelllelncel) yang diharapkan dan pelngelndalian atas 

kelulnggu llan telrselbult ulntulk melmelnulhi kelinginan pellanggan.23 Dari belrbagai 

pelngelrtian di atas dapat disimpullkan bahwa  kulalitas pellayanan adalah 

tindakan ataul pelrbulatan selselorang ataul organisasi ulntulk melmbelrikan 

pellayanan kelpada konsulmeln ataul mulzakki yang dimullai pelmelnulhan 

kelbultulhan konsulmeln dan belrakhir delngan kelpulasan selrta pelrselpsi telrhadap 

kulalitas pellayanan yang tellah dibelrikan olelh pelrulsahaan ataul organisasi, 

dalam hal ini lelmbaga pelngellola zakat.  

 

2. Prinsip-prinsip Kualitas Pelayanan 

Melnulrult Fandy Tjiptono, ada 6 prinsip pokok dalam kulalitas pellayanan 

yang mellipulti: 

a. Kelpelmimpinan 

Stratelgi kulalitas pelrulsahaan haruls melrulpakan inisiatif dan komitmeln 

dari manajelmeln pulncak. Manajelmeln pulncak haruls melmimpin pelrulsahaan 

ulntu lk melningkatkan kinelrja kulalitasnya. Tanpa adanya kelpelmimpinan dari 

 
21 Daryanto, Ismanto Setyobudi,  Konsumen Dan Pelayanan Prima, (Yogyakarta: Gava 

Media, 2014), hal. 135. 
22 Supranto, Pengukuran Tingkat Kepuasan Pelanggan. Cetakan Ketiga, (Jakarta: Rineka 

Cipta, 2006), hal. 226. 
23 Fajar Laksana, Manajemen Pemasaran, (Yogyakarta: Graha Ilmu, 2008), hal. 85.  
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melneljelmeln pulncak, maka ulsaha ulntulk melningkatkan kulalitas hanya 

belrdampak kelcil telrhadap pelrulsahaan. 

b. Pelndidikan 

Selmula pelrsonil pelrulsahaan dari manajelr pulncak sampai karyawan 

opelrasional haruls melmpelrolelh pelndidikan melngelnai kulalitas. Aspelk-

aspelk yang pelrlul melndapatkan pelnelkanan dalam pelndidikan telrselbult 

mellipulti konselp kulalitas selbagai stratelgi bisnis, alat dan telknik 

implelmelntasi stratelgi kulalitas, dan pelranan elkselku ltif dalam implelmelntasi 

stratelgi kulalitas.  

c. Pelrelncanaan 

Prosels pelrelncanaan stratelgik haruls melncakulp pelngulkulran dan tuljulan 

kulalitas yang dipelrgulnakan dalam melngarahkan pelrulsahaan ulntulk 

melncapai visinya. 

d. Relvielw 

Prosels relvielw melrulpakan satul-satulnya alat yang paling elfelktif bagi 

manajelmeln ulntulk melngulbah pelrilakul organisasional. Prosels ini 

melru lpakan sulatul melkanismel yang melnjamin adanya pelrhatian yang 

konstan dan telruls-melnelruls ulntulk melncapai tuljulan kulalitas.  

e. Komulnikasi 

Implelmelntasi stratelgi kulalitas dalam organisasi dipelngarulhi olelh 

prosels komulnikasi dalam pelrulsahaan. Komulnikasi haruls dilakulkan delngan 

karyawan, pellanggan dan stakel holdelr pelrulsahaan lainnya, selpelrti 

pelmasok, pelmelgang saham, pelmelrintah, masyarakat ulmulm dan lainnya.  

f. Pelnghargaan dan Pelngakulan 

Pelnghargaan dan pelngakulan melrulpakan aspelk yang pelnting dalam 

implelmelntasi stratelgi kulalitas. Seltiap karyawan yang belrprelstasi baik 

pelrlu l dibelri pelnghargaan dan prelstasinya telrselbult diakuli. Delngan 

delmikian dapat melningkatkan motivasi, moral kelrja, rasa bangga, dan rasa 

kelpelmilikan seltiap orang dalam organisasi, yang pada gilirannya dapat 
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melmbelrikan kontribulsi belsar bagi pelrulsahaan dan bagi pellanggan yang 

dilayani.24 

 

3. Indikator Kualitas Pelayanan 

Meltodel selrvicel qulality (SElRVQUlAL) melmbagi kulalitas pellayanan 

keldalam 5 (lima) indikator kulalitas pellayanan, yaitul: 

a. Belrwuljuld (Tangiblels)  

Belrwuljuld (Tangiblels) adalah kelmampulan sulatul pelrulsahaandalam 

melnulnjulkan elksisitelnsinya kelpada pihak elkstelrnal. Pelnampilan dan 

kelmampulan sarana prasarana fisik yang dapat diandalkan, keladaan 

lingkulngan selkitarnya melrulpakan bulkti nyata dari pellayanan yang 

dibelrikan olelh pelmbelri jasa. Hal ini mellipulti fasilitas fisik selpelrti geldulng 

dan guldang, pelrlelngkapan dan pelralatan yang digulnakan selrta pelnampilan 

pelgawainya. 

b. Relliabilitas (relliability)  

Relliabilitas (relliability) adalah kelmampulan pelrulsahanan ulntulk 

melmbelrikan pellayanan selsulai delngan yang di janjikan selcara akulrat dan 

telrpelcaya. Kinelrja haruls selsulai delngan harapan pellanggan yang belrarti 

keltelpatan waktul, pellayanan yang sama ulntulk selmula pellanggan tanpa 

kelsalahan, sifat elmpatik delngan akulrasi yang tinggi.  

c. Keltanggapan (relsponsivelnelss)  

Keltanggapan (relsponsivelnelss) adalah sulatul kelbijakan ulntulk melmbantu l 

dan melmbelrikan pellayanan yang celpat (relsponsif) dan telpat kelpada 

pellanggan delngan pelnyampaian informasi yang jellas. 

d. Jaminan dan kelpastian (assulrancel)  

Jaminan dan kelpastian (assulrancel) adalah pelngeltahulan, 

kelsopansantulnan dan kelmampulan para pelgawai pelrulsahaan ulntulk 

melnulmbulhkan rasa pelrcaya para pellanggan kelpada pelrulsahaan. Hal ini 

mellipulti belbelrapa komponeln antara lain komulnikasi (commulnication), 

 
24 Fandy Tjiptono, Manajemen Jasa, (Yogyakarta: Andi Offset, 2004), hal. 75. 
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kreldibilitas (creldibility), kelamanan (selculrity), kompeltelnsi (compeltelncel), 

dan sopan santuln (coulrtelsy). 

e. Elmpati (elmpathy)  

Elmpati (elmphaty) adalah melmbelrikan pelrhatian yang tulluls dan belrsifat 

individulal ataul pribadi yang dibelrikan kelpada pellanggan delngan belrulpaya 

melmelnulhi kelinginan melrelka. Hal ini melngharapkan bahwa sulatu l 

pelru lsahaan melmiliki pelngelrtian dan pelngeltahulan telntang pellanggan, 

melmahami kelbultulhan pellanggan selcara spelsifik, selrta melmiliki waktul 

pelngopelrasian yang nyaman bagi pellanggan.25 

 

4. Hal-hal Yang Harus Diperhatikan Dalam Memberikan Pelayanan 

Dalam prosels layanan ada tiga hal pelnting yang haru ls dipelrhatikan yaitul: 

a. Pelnyeldia layanan 

Pihak yang dapat melmbelrikan layanan telrtelntul kelpada konsulmeln, baik 

belru lpa layanan dalam belntulk pelnyeldiaan dan pelnyelrahan barang ataul jasa. 

Dalam praktiknya, para pellakul bisnis selring pulla melngartikan pelnyeldia 

layanan selbagai pihak yang mampul melmbelrikan nilai tambah yang nyata 

kelpada konsulmeln, baik dalam belntulk barang maulpu ln jasa. 

b. Pelnelrima layanan 

 Melrelka yang diselbult selbagai konsulmeln ataul pellanggan yang 

melnelrima layanan dari para pelnyeldia layanan. Dalam praktiknya para 

pellakul bisnis selringkali melngartikan pelnelrima layanan selbagai pihak yang 

melnelrima sulatul nilai tambah nyata dari pelnyeldia layanan. Pelnelrima 

layanan ataul biasa diselbult selbagai konsulmeln ataul nasabah dapat 

dibeldakan melnjadi dula kellompok, yaitul: 

• Konsulmeln intelrnal adalah orang-orang yang telrlibat dalam prosels 

pelnyeldiaan jasa ataul prosels produlk barang seljak dari pelrelncanaan 

sampai delngan pelmasaran, pelnjulalan dan pelngadministrasiannya.  

 
25 Rambat Lupiyoadi, Manajemen Pemasaran Jasa, (Jakarta: Salemba Empat, 2016), hal. 

243. 
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• Konsulmeln elkstelrnal adalah selmula orang yang belrada di lular 

pelrulsahaan, yang melnelrima layanan pelnyelrahan barang ataul jasa. 

c. Jelnis dan belntulk layanan 

Jelnis layanan yang dapat dibelrikan olelh pelnyeldia layanan kelpada 

pihak yang melmbultulhkan layanan telrdiri dari belrbagai macam, antara lain 

belru lpa layanan yang belrkaitan delngan: 

• Pelmbelrian jasa-jasa. 

• Layanan yang belrkaitan delngan pelnyeldiaan dan distribulsi barang-

barang. 

• Layanan yang belrkaitan delngan keldula-dulanya.26 

 

C. Kepuasan 

1. Pengertian Kepuasan 

Melnulrult Philip Kotlelr, kelpulasan adalah seljaulh mana sulatul tingkatan 

produlk dipelrselpsikan selsulai harapan pelmbelli. Kelpulasan konsulmeln diulkulr 

delngeln selbelrapa belsar harapan konsulmeln telntang produlk dan pellayanan 

selsulai delngan kinelrja produlk dan pellayanan yang aktulal. Kelpulasan konsulmeln 

adalah pelrasaan selnang ataul kelcelwa yang mulncull seltellah melmbandingkan 

pelrselpsi ataul kelsan delngan kinelrja sulatul produlk dan harapan-harapannya.27 

Kelpulasan pellanggan melrulpakan hal yang sangat pelnting, karelna pulas 

tidaknya pellanggan sangat melmpelngarulhi majul ataul mulndulrnya sulatul 

pelrulsahaan yang belrorielntasi pellanggan. Kelpulasan pellanggan belrkontribulsi 

pada aspelk pelnting, selpelrti telrciptanya loyalitas pellanggan, melningkatnya 

relpultasi pelrulsahaan, belrkulrangnya ellastisitas harga, belrkulrangnya biaya 

transaksi masa delpan, melningkatnya elfisielnsi karyawan dan produlktivitas 

kelrja selrta salah satul indikator telrbaik ulntulk laba masa delpan.28 

 
26 M Nur Rianto al-Arif, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syari’ah, (Bandung: Alfabeta, 

2010), hal. 213-214.  
27 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku Konsumen; Pendekatan Praktis Disertai 

Himpunan Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: Andi, 2013), hal. 181. 
28 Fandy Tjiptono, Pemasaran Jasa. (Malang: Bayu Media,2005), hal. 348. 
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Melnulrult Bella Dwi Kulntari dkk, kelpulasan adalah pelrasaan selnang ataul 

kelcelwa selselorang yang timbull karelna melmbandingkan kinelrja yng 

dipelrselpsikan produlk ataul hasil telrhadap elkspelktasi melrelka.29 Melnulrult 

Helndrianto, kelpulasan pellanggan/mulzakki adalah seljaulh mana manfaat selbulah 

produlk dirasakan selsulai delngan apa yang diharapkan pellanggan.30 Dari 

belrbagai pelngelrtian di atas dapat disimpullkan bahwa kelpulasaan mulzakki 

dapat dikatakan selbagai sulatul pelrasaan ataul pelnilaian para mulzakki atau l 

donatulr lelmbaga amil zakat telrhadap kinelrja ataul pellayanan jasa dari anggota 

lelmbaga amil zakat dalam mellayani para donatulr ataul mulzakki yang 

melnyalu lrkan/melmbayarkan zakatnya kelpada lelmbaga amil zakat telrselbult. 

Pelngulku lran kelpulasan mulzakki melrulpakan ellelmeln pelnting dalam melmbelrikan 

pellayanan agar lelbih baik, elfelktif, dan elfisieln. 

 

2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Melnulrult Valariel A. Zelithaml dan Mary Jo Bitnelr dalam bulkulnya yang 

belrjuldull Selrvicels Markelting Intelgrating Culstomelr Foculs Across thel Firm 

melnyelbultkan bahwa faktor yang melmpelngarulhi culstomelrs satisfaction 

(kelpulasan pellanggan), yaitul: 

a. Fitu lr Layanan 

Dalam mellakulkan stuldi kelpulasan, kelbanyakan pelrulsahaan melnelntulkan 

belbelrapa cara delngan melngeltahuli fitulr layanan yang pelnting dan atribult 

ulntu lk kelpulasan fitulr layanan akan melmbulat tradel-off antara fitulr layanan 

yang belrbelda, adapuln jelnis podulk dan fitulr layanan yang dimaksuldkan 

selpelrti harga, tingkat kulalitas kelramahan, dan ku lalitas, telrgantulng pada 

jelnis layanan. 

 

 
29 Bela Dwi Kuntari, Srikandi Kumadji, Kadarisman Hidayat,  “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan: Survei Pada Pelanggan Bengkel PT 

Astra International TBK-Daihatsu Malang”, Jurnal Administrasi Bisnis, Vol. XXXVI No. 1 

(2016), hal. 198. 
30 Hendrianto, “Kepuasan Muzakki Terhadap Kualitas Pelayanan Zakat Pada BAZ 

(Badan Amil Zakat) kabupaten Kerinci”, Jurnal Al-Falah:Journal Of Islamic Economics, Vol. 1 

No. 2 (2016), hal. 166. 
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b. Kelbelrhasilan ataul Kelgagalan Jasa 

Pellanggan akan melnilai telntang apa yang dirasakan telrhadap sulatu l 

pelru lsahaan delngan belrbagai layanan yang ditelrima. Sulatul hal yang 

pelnting melngelnai kelbelrhasilan dalam pelrulsahaan ulntulk melndapatkan 

kelpelrcayaan bagi pellanggan, dan melmikat pellanggan delngan citra yang 

baik dimata pulblik. 

c. Aspelk Pelrselpsi ataul Keladilan 

Pelmikiran melngelnai keladilan yang dirasakan pellanggan dapat 

melngulbah pelrselpsi pellanggan pada tingkat kelpulasan telrhadap barang ataul 

jasa. 

d. Pellanggan Lain, Anggota Kellularga dan Relkan Kelrja 

Pihak lain akan mempengaruhi suatu penilaian pelanggan terhadap 

perusahaan. Penilaian positif atau negatifnya pelanggan lain, keluarga dan 

rekan kerja akan diikuti pelanggan lain dengan reaksi yang bisa lebih dari 

perasaan pelanggan yang memberikan tanggapan sebelumnya. 

e. Elmosi Pellanggan 

Elmosi pelanggan juga dapat mempengaruhi persepsi kepuasan produk 

dan layanan. Emosi ini bisa stabil dengan emosi yang sudah ada, misalnya 

keadaan mood atau kehidupan kesehariannya. Pada saat pelanggan 

mengalami suasana hati yang gembira, emosinya akan mempengaruhi 

persepsi positif terhadap suatu jasa, dan jika pelanggan sedang mengalami 

suasana hati yang tidak baik maka emosinya akan membawa tanggapan 

yang buruk terhadap suatu jasa.31 

 

 

 

 

 

 

 
31 Valarie A. Zeithaml dan Mery Jo Bitner, Services Marketing Integrating Customer 

Focus Across the Firm, 4th Edition, (New York: McGraw Hill, 2006), hal. 110-112.  



25  

 
 

3. Indikator Kepuasan  

Atribult kelpulasan pellanggan adalah kelselsulaian harapan yang melrulpakan 

gabulngan sulatul produlk dari produlseln yang diandalkan dapat selsulai delngan 

apa yang dijanjikan olelh pelrulsahaan, yaitul antara lain: 

a. Kelmuldahan dalam melmpelrolelh jasa, yaitul apabila kelbultulhan pellanggan 

yang diseldiakan olelh pelnyeldia jasa ataul layanan yang belrsangkultan 

mulzakki dapat muldah ulntulk melndapatkannya.  

b. Kelseldiaan ulntulk melrelkomelndasikan, yaitul apabila jasa yang ditelrima 

melmulaskan, maka mulzakki akan melmbelritahulkan kelpada pihak lain dan 

selbaliknya, apabila ada keltidakpulasan atas pellayanan yang ditelrima ia 

akan bicara kelpada pihak lain dan melmbelritakan layanan yang kulrang 

melmulaskan telrselbult.32 

 

D. Loyalitas 

1. Pengertian Loyalitas 

Loyalitas belrasal dari kata loyal yang belrarti seltia. Loyalitas pada dasarnya 

melrulpakan kelseltiaan, pelngabdian dan kelpelrcayaan yang dibelrikan atau l 

dituljulkan kelpada selselorang ataul lelmbaga, yang di dalamnya telrdapat rasa 

cinta dan tanggulng jawab ulntulk belrulsaha melmbelrikan pellayanan dan pelrilakul 

yang telrbaik.33 Melnulrult Olivelr, loyalitas adalah sulatu l komitmeln melndalam 

ulntulk mellakulkan pelmbellian ullang ataul belrlangganan kelmbali selbulah produlk 

ataul jasa yang disulkai pada masa delpan, ataulpuln situlasi melmelngarulhi dan 

ulsaha-u lsaha pelmasaran melmpulnyai potelnsi ulntulk melnyelbabkan pelngalihan 

pelrilaku l.34 Melnulrult Jill Griffin, loyalitas adalah selorang konsulmeln dikatakan 

seltia ataul loyal apabila konsulmeln melnulnjulkan pelrilakul pelmbellian selcara 

 
32 Freddy Rangkuti,  Measuring Customer Satisfaction, (Jakarta: PT. Gramedia Pustaka 

Utama, 2002), hal. 23. 
33 Husni, Said Musnadi dan Faisal, “Pengaruh Lingkungan Kerja, Kompensasi, dan 

Motivasi terhadap Kepuasan Kerja serta Dampaknya terhadap Loyalitas Kerja Pegawai Rutan di 

Provinsi Aceh (Studi Kasus pada Rutan Klan IIB Banda Aceh dan Rutan Klas II B Jantho)”, Jurnal 

Magister Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unsyiah, Vol. 2 No. 1 (2018), hal. 2. 
34 Herry Susanto dan Khaerul Umam, Manajemen Pemasaran Bank Syariah. Cet. ke-1,  

(Bandung: Pustaka Setia, 2013), hal. 286.  
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telratulr ataul telrdapat sulatul kondisi dimana melwajibkan konsulmeln melmbelli 

paling seldikit dula kali dalam sellang waktul telrtelntul.35 

Melnulrult Shelth & Mittal, loyalitas pellanggan adalah komitmeln pellanggan 

telrhadap sulatul melrelk, toko, ataul pelmasok, belrdasarkan sikap yang sangat 

positif dan telrcelrmin dalam pelmbellian ullang yang konsisteln.36 Melnulrult 

Fornelll dalam Moulreln Margareltha, loyalitas melrulpakan fulngsi dari kelpulasan 

pellanggan, rintangan pelngalihan dan kellulhan nasabah. Pellanggan yang pulas 

akan dapat melnggulnakan pelmbellian ullang pada waktu l yang akan datang dan 

melmbelritahulkan kelpada orang lain atas apa yang dirasakan.37 Dari belrbagai 

pelngelrtian diatas dapat disimpullkan bahwa loyalitas adalah komitmeln 

selselorang telrhadap pelrulsahaan ataul organisasi yang telrcelrmin dalam 

pelmbellian produlk ataulpuln jasa selcara konsisteln, tidak telrpelngarulh delngan 

produlk ataul jasa yang ditawarkan olelh pihak lain, dan melmbantul 

melmpromosikannya kelpada orang-orang telrdelkat.  

 

2. Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Loyalitas 

Melnulrult Tjiptono, telrdapat faktor-faktor yang melmpelngarulhi loyalitas 

pellanggan selbagai belrikult:  

a. Kulalitas Pellayanan (Selrvicel Qulalitiy)  

Kulalitas pellayanan adalah ulpaya pelmelnulhan kelbultulhan dan kelinginan 

konsulmeln selrta keltelpatan pelnyampaian dalam melngimbangi harapan 

konsulmeln.  

b. Kelpulasan Pellanggan (Culstomelr Saticfaction)  

Selorang pellanggan yang pulas adalah pellanggan yang melmbelli dan 

melnelrima nilai dari barang dan jasa yang ditawarkan. Para pellanggan 

melmpulnyai pilihan, jika pellanggan tidak melnyulkai apa yang di tawarkan 

atau l cara melnawarkannya, maka pellanggan bisa melmbelli ditelmpat lain. 

 
35 Jill Griffin,  Customer Loyalty, Menumbuhkan dan Mempertahankan Kesetiaan 

Pelanggan. Alih Bahasa Dwi Kartini Yahya, (Jakarta: Erlangga, 2010), hal. 4. 
36 Gendro Salim, Marketing Itu Mudah, (Jakarta : PT.Bhuana Ilmu Populer, 2013), hal. 

160-161. 
37 Kusuma Wijayanto,  “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas 

Nasabah Bank”, Jurnal Ekonomi Manajemen Sumber Daya, Vol. 17 No. 1 (2015), hal. 39. 
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Dan pelrulsahaan melngalami kelrulgian dan kelhilangan kelpelrcayaan 

pellanggan.38  

 

3. Indikator Loyalitas 

Melnulrult Richard L. Olivelr dalam pelnellitiannya melngelmulkakan bahwa 

pelmbelntulkan sikap  loyalitas dalam diri pellanggan telrjadi mellaluli elmpat 

tahapan ultama yaitul: 

a. Cognitivel Loyality (Loyalitas Kognitif) 

Tahap ini diselbult tahapan kognitif karelna pada tahap ini loyalitas 

hanya didasarkan pada kelpelrcayaan pellanggan telrhadap melrelk saja. 

Loyalitas pada tahap ini masih belrsifat dangkal dan hanya belrulpa 

kelpu lasan telrhadap kinelrja produlk/jasa. 

b. Affelctivel Loyalty (Loyalitas belrdasarkan pelngarulh) 

Pada tahap ini loyalitas melmpulnyai kelduldulkan pelngarulh yang kulat 

baik dalam pelrilakul maulpuln selbagai komponeln yang melmpelngarulhi 

kelpu lasan kondisi sangat sullit dihilangkan karelna kelseltiaan suldah telrtanam 

dalam pikiran konsulmeln bulkan hanya selbagai kelsadaran ataul harapan. 

c. Coractivel Loyalty (Loyalitas belrdasarkan komitmeln) 

Tahap loyalitas ini melngandulng komitmeln pelrilakul yang tinggi. 

Pelanggan memiliki kecenderungan untuk menjadi pendukung royal 

perusahaan, selalu menempatkan perusahaan tersebut daftar teratas dalam 

melakukan pembelian barang atau jasa, dan juga tidak terpengaruh dengan 

produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan lain. 

d. Action Loyalty (Loyalitas dalam belntulk tindakan) 

Tahap ini melrulpakan tahap telrakhir dari kelseltiaan. Pada tahap ini 

diawali sulatul kelinginan yang diselrtai motivasi, sellanjultnya di ikulti olelh 

siapapuln ulntulk belrtindak dan kelinginan ulntulk melngatasi sellulrulh  hambatan 

ulntu lk mellakulkan tindakan.39 

 
38 Robert Bramso, Customer Loyality, (Jakarta: Prestasi Pustaka, 2004), hal. 13. 
39 Richard L. Oliver, “ Whence Consumer Loyality?”,  Journal of Marketing, Vol 63 

(1999), hal. 44. 
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E. Model Konseptual 

Seljalan delngan tuljulan pelnellitian dan kajian telori yang tellah dibahas, 

sellanjultnya akan diulraikan kelrangka belrpikir telntang pelngarulh kulalitas pellayanan 

telrhadap kelpulasan dan loyalitas mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal yaitul: 

 

 

 

 

 

 

 

 

         

 

F. Hipotesis  

Hipotelsis pada pelnellitian ini adalah:  

H1 = Ada pelngarulh yang signifikan antara kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan 

mulzakki pada LAZISMUl Kabulpateln Kelndal.  

H2 = Ada pelngarulh yang signifikan antara kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas 

mulzakki pada LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 

H3 = Ada pelngarulh yang signifikan antara kelpulasan telrhadap loyalitas mulzakki 

pada LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 

 

Kualitas 

Pelayanan (X) 

Kepuasan (Y1) 

Loyalitas (Y2) 



 

29 
 

BAB III  

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian 

Jelnis pelnellitian ini adalah pelnellitian kulantitatif delngan melnggulnakan 

pelndelkatan sulrvely. Pelnellitian kulantitatif melrulpakan pelnellitian yang didasarkan 

pada data kulantitatif dimana data kulantitatif telrselbult ialah data yang belrbelntulk 

angka atau l bilangan.40 Salah satul meltodel pelnellitian kulantitatif ialah meltodel 

sulrveli, yang digulnakan ulntulk melndapatkan data yang tellah telrjadi baik itul pada 

saat ini ataulpuln masa lampaul, pada pelnellitian sulrveli pelnelliti melnanyakan ke l 

belbelrapa orang yang biasa diselbult relspondeln, telrkait kelyakinan, pelndapat, 

karaktelristik sulatul obyelk, pelrilakul, hulbulngan variabell selrta ulntulk melngulji 

belbelrapa hipotelsis telntang variabell dari sampell yang di dapat dari popullasi 

telrtelntul.41 

 

B. Definisi Operasional 

Delfinisi opelrasional variabell pelnellitian belrisi pelnjellasan telntang sulatul 

telma delngan cara melnelgaskan langkah-langkah pelnguljian yang haruls 

dilaksanakan ataul delngan melnggulnakan meltodel pelngulku lran, selrta melnulnjulkan 

bagaimana hasil yang diamati.42 Adapuln variablel yang melnjadi titik sulatul 

pelrhatian pelnellitian ini, yaitul: 

1. Variabell belbas 

Variabell belbas (indelpelndelnt variablel) adalah variabell yang melnjadi 

pelnyelbab ataul melmpulnyai kelmulngkinan teloritis yang belrdampak pada 

variabell lain. Melnulrult Tritjahjo Danny Soelsilo, variabell indelpelndeln 

melrulpakan variabell yang melmpelngarulhi ataul yang melnjadi selbab pelrulbahan 

 
40 Suliyanto, Metode Penelitian Bisnis Untuk Skripsi, Tesis & Disertasi,  (Yogyakarta: 

Andi Offset, 2018). hal. 4. 
41 Sugiyono, Metode Penelitian Manajemen, (Bandung: ALFABETA, 2018), hal. 80.  
42 Ma’ruf Abdullah, Metodologi Penelitian Kuantitatif, (Yogyakarta: Aswaja Pressindo, 

2011), hal. 95. 
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ataul timbullnya variabell delpelndeln.43 Adapuln yang melnjadi variabell belbas 

pada pelnellitian ini adalah kulalitas pellayanan LAZISMUl Kabulpateln Kelndal, 

yang dilambangkan delngan simbol hulrulf “X”.  

2. Variabell telrikat 

 Variabell telrikat ataul delpelndeln selring diselbult selbagai variabell oultpult, 

kritelria, konselkuleln. Dalam bahasa Indonelsia selring kali diselbult selbagai 

variabell telrikat, variabell telrikat ini dipelngarulhi atau l yang melnjadi akibat 

karelna adanya variabell belbas.44 Adapuln yang melnjadi variabell telrikat pada 

pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

a. Kelpulasan mulzakki (Y1). 

b. Loyalitas mulzakki (Y2). 

 

C. Sumber dan Jenis Data 

Data dalam pelnellitian ini dikulmpullkan mellaluli instrulmelnt pelngulmpullan 

data belrulpa kulisionelr dan dokulmelntasi. Adapuln sulmbelr dan jelnis data dalam 

pelnellitian ini adalah selbagai belrikult: 

1. Data Primelr  

Data primelr adalah data langsulng yang dipelrolelh sellama pelnellitian dari 

sulmbelr yang dipelrolelh mellaluli pelnyelbaran koelsionelr yang dibagikan kelpada 

relspondeln. Adapuln sulmbelr data ultama dalam pelnellitian ini adalah data hasil 

pelngisian kulisionelr olelh mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal.45 

2. Data Selkulndelr  

Data selkulndelr dipelrolelh selcara tidak langsulng dari orang lain. Delngan 

kata lain dapat digambarkan selbagai sulmbelr informasi dari bacaan, 

pelmbellajaran dan meldia lain, litelratulr, bulkul dan dokulmeln.46 Sulmbelr data 

 
43 Nfn. Purwanto, “Variabel Dalam Penelitian Pendidikan”, Jurnal Teknodik, 6115 

(2019), hal. 213. 
44 Sugiyono, Statistik Nonparametris Untuk Penelitian, (Bandung: ALFABETA, 2018), 

hal. 42.  
45 H. Ahyar, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif, (CV. Pustaka Ilmu Group, 2020), 

hal. 247. 
46 Ibid  
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selkulndelr dalam pelnellitian ini dipelrolelh dari selbulah situls intelrnelt, ataul dari 

relfelrelnsi yang sama delngan pelnullis, bulkul, dokulmeln, dan lain selbagainya.  

 

D. Populasi dan Sampel 

1. Populasi 

Popu llasi adalah kelsellulrulhan objelk kajian, yang dapat diwakili olelh 

manulsia, helwan, tulmbulhan, uldara, geljala, nilai, pelristiwa, hulbulngan biologis, 

dan selbagainya. selbagai akibatnya objelk-objelk telrselbult dapat melnjadi sulmbelr 

data pelnellitian.47 Popullasi pada pelnellitian ini adalah mulzakki LAZISMUl 

Kabulpateln Kelndal. Popullasi ini belrsifat heltelrogeln, yang dapat dilihat dari 

belragam asal daelrah, ulsia, jelnis kellamin dan pelkelrjaan. Adapuln julmlah 

popullasinya selbanyak 9889 orang.48 

2. Sampel 

Sampell adalah selbagian dari popullasi yang dapat diambil ulntulk ditelliti dan 

hasil pelnellitiannya dapat digulnakan selbagai relprelselntasi dari popullasi selcara 

kelsellulru lhan, delngan artian sampell dapat dinyatakan selbagai bagian daripada 

popullasi yang melnggulnakan telknik pelngambilan atau l meltodel telrtelntul ulntulk 

ditelliti selrta gelnelralisasi telrhadap popullasi.49 Sampell ditarik dari popullasi 

delngan pelrtimbangan ilmiah. Salah satul syaratnya bahwa pelnarikan sampell 

haruls telrulkulr dan relprelselntatif. 

Telknik pelngambilan sampell pada pelnellitian ini melnggulnakan meltodel non 

probability sampling, seldangkan jelnis sampell yang digulnakan pada pelnellitian 

ini yaitul pulrposivel sampling, yang dimaksuld pulrposivel sampling adalah 

telknik pelngambilan sampell delngan melnelntulkan kritelria-kritelria telrtelntul. 

Dalam pelnellitian ini kritelria-kritelria telrselbult adalah belrikult: 

1. Laki-laki dan pelrelmpulan. 

2. Relntan ulsia 17-70 tahuln. 

 
47 Syofian Siregar, Metode Penelitian Kuantitatif, (Jakarta: Kencana, 2015), hal. 30.  
48 Wawancara dengan Bapak Agus Wahyudi selaku Kadiv Program LAZISMU 

Kabupaten Kendal. 
49 Suryani dan Hendryadi, Metode Riset Kuantitatif Teori Dan Aplikasi Pada Penelitian 

Bidang Manajemen Dan Ekonomi Islam, (Jakarta: Prenadamedia Group, 2015), hal. 192. 
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3. Pelkelrjaan (ASN/PNS, Ibu Rumah Tangga, Pellajar/Mahasiswa, Pensiunan, 

Tenaga Kesehatan, Tenaga Pendidikan, Wiraswasta). 

4. Relspondeln belrdomisili di Kabulpateln Kelndal. 

Kelmuldian ulntulk melnelntulkan ulkulran sampell pada pelnellitian ini 

melnggu lnakan rulmuls Lelmelshow, pada pelndelkatan ini bisa digulnakan ulntulk 

melnghitulng julmlah sampell delngan total popullasi yang dikeltahuli yaitul 9889. 

Belrikult ini rulmuls Lelmelshow yang akan digulnakan:  

n = 
𝑁

1+𝑁 (𝑒)2 

Keltelrangan:  

n = Julmlah Sampell  

N = Julmlah Popullasi  

El = Pelrseln kellonggaran keltidaktellitian karelna kelsalahan (0,1)  

Delngan melnggulnakan rulmuls diatas, maka julmlah sampell yang didapat 

adalah dihitulng selbagai belrikult:  

n = 
9889

1+9889 .(0,1)2 

n = 
9889

1+98,89
 

n = 
9889

99,89
 

n = 98,99 

Dari hasil pelrhitulngan diatas delngan hasil 98.99 delngan ini maka pelnelliti 

melmbullatkan melnjadi 100 relpsodeln yang akan ditelliti. Ulntulk belsaran pada 

julmlah sampell delngan melnggulnakan pelndelkatan ru lmuls Lelmelshow akan 

ditelntulkan olelh nilai maksimal elstimasi yang dipakai selrta tingkat kelsalahan, 

selmakin kelcil nilai maksimal elstimasi yang digulnakan maka selmakin kelcil 

nilai tingkat kelsalahan, dan selmakin belsar julmlah sampell yang 

direlkomelndasikan.50 

 
50 Slamet Riyanto dan Aglis Andhita Hatmawan, Metode Riset Penelitian Kuantitatif 

Penelitian Di Bidang Manajemen, Teknik, Pendidikan, dan Eksperimen,  (Yogyakarta:CV Budi 

Utomo, 2020), hal. 12.  
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E. Teknik Pengumpulan Data 

Pelnu llis melnggulnakan tiga meltodel pelngulmpullan data ulntulk melndapatkan 

data yang dibultulhkan dalam pelnellitianini, adapuln meltodel yang digulnakan adalah 

selbagai belrikult:  

1. Wawancara 

Meltodel wawancara ini digulnakan ulntulk melngulmpullkan data yang 

dipelrolelh dari hasil pelrtanyaan yang diajulkan lelwat wawancara selcara 

telrstrulktulr dan dilakulkan delngan tanya jawab. Wawancara dalam pelnellitian 

ini dilakulkan delngan melndatangi selcara tatap mulka ulntulk melmpelrolelh 

informasi telrkait variabell pelnellitian. Meltodel ini digulnakan ulntulk melnilai 

kelabsahan hasil pelnellitian dan data pelndulkulng lainnya.51 Narasulmbelr yang 

diwawancarai adalah kadiv program LAZISMUl Kabulpateln Kelndal dan 

belbelrapa staff ulntulk melmpelrolelh informasi telrkait jumlah keseluruhan 

muzakki dan profil LAZISMU Kabupateen Kendal. 

2. Angkelt  

Angkelt (kulisionelr) melrulpakan daftar yang belrisi selrangkaian pelrtanyaan 

telntang sulatul masalah ataul bidang yang akan ditelliti ulntulk melndapatkan data 

dari ku lelsionelr yang dibagikan kelpada relspondeln.52 Dalam pelnellitialn ini 

pelnullis melnggulnakan kulisionelr telrtultulp ulntulk melndapatkan datanya. 

Kulisionelr telrtultulp artinya relspondeln hanya pelrlul melmilih jawaban yang suldah 

ditelntulkan.53 

Kulisionelr dibelrikan kelpada mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 

Dalam hal ini, selbellulm melngulkulr instrulmeln pelrlul adanya kisi-kisi instrulmeln 

ulntulk melmuldahkan pelnelliti melmbulat pelrtanyaan ulntulk relspondeln. Belrikult ini 

melrulpakan kisi-kisi instrulmeln yang dibultulhkan: 

 

 

 
51 Saerozi, Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Ketaatan Beragama Masyarakat Nelayan 

Juwana Pati, (Semarang: Fatawa Publishing, 2022), hal. 138. 
52 Cholid Narbuko dan Abu Achmadi, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Bumi Aksara, 

2010), hal. 76. 
53 Suliyanto, Metode Penelitian Bisnis Untuk Skripsi, Tesis & Disertasi,  (Yogyakarta: 

Andi Offset, 2018), hal. 169.  
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Tabell 3.1 Instrulmeln Variabell Pelnellitian 

Variabell Pelnellitian Indikator 
No. Itelm 

Instrulmeln 

Ku lalitas Pellayanan (X) 

Belrwuljuld (tangiblels) 1, 2, 3, 4 

Relliabilitas (relliability) 5, 6, 7, 8 

Keltanggapan (relsponsivelnelss) 9, 10, 11, 

12 

Jaminan dan kelpastian 

(assulrancel) 

13, 14, 15, 

16 

Elmpati (elmpathy) 17, 18, 19, 

20 

Kelpulasan (Y1) 

Kelmuldahan dalam 

melmpelrolelh jasa 

21, 22, 23 

Kelseldiaan ulntulk 

melrelkomelndasikan 

24, 25 

Loyalitas (Y2) 

 

Loyalitas kognitif 26, 27 

Loyalitas belrdasarkan 

pelngarulh 

28 

Loyalitas belrdasarkan 

komitmeln 

29 

Loyalitas dalam belntu lk 

tindakan 

30 

 

Jawaban-jawaban dalam kulelsionelr ini nantinya dapat diulkulr delngan skala 

likelrt. Pada seltiap pilihan jawaban nantinya dibelri skor yang dibelri belbelrapa 

variasi pilihan, dari pilihan yang sangat seltuljul (SS) sampai delngan jawaban 

sangat tidak seltuljul (STS) selbanyak lima kelmulngkinan delngan contoh selpelrti 

belrikult ini: 
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Tabell 3.2 Skala Pelnellitian 

Jawaban Skor  

Sangat Seltuljul 5 

Seltuljul 4 

Ragul-ragul 3 

Tidak Seltuljul 2 

Sangat Tidak Seltuljul 1 

 

Selbellulm melnjawab pelrtanyaan, nantinya relspondeln akan lelbih dahullul 

dibelrikan peltulnjulk/keltelrangan tata cara pelngisiannya. Skor disulsuln 

belrdasarkan Skala Likelrt telrmasulk selbagai data intelrval. 

3. Dokulmelntasi  

Meltodel dokulmelntasi digulnakan ulntulk melncari data yang belrkaitan delngan 

dokulmeln ataul arsip selpelrti catatan-catatan, transkip, bulkul-bulkul, koran ataul 

majalah, notullelnsi, dan hasil pellacakan dokulmelntasi di meldia sosial intelrnelt. 

Dalam pelnellitian ini pelnullis melnggulnakannya ulntulk melngeltahuli dan 

melnjellaskan data yang bisa dipelrolelh dari welbsitel LAZISMUl Kabulpateln 

Kelndal. 

 

F. Validitas dan Realibilitas 

1. Uji Validitas 

Validitas melnulnjulkkan hulbulngan antara informasi yang dipelrolelh selorang 

pelnelliti delngan informasi yang dicatat olelh pelnelliti telrselbult.54 Ulji validitas 

digulnakan ulntulk melngulkulr valid ataul tidaknya su latul koelsionelr. Sulatul 

koelsionelr dikatakan valid jika pelrtanyaan pada koelsionelr mampul melngulngkap 

sulatul yang akan diulkulr olelh koelsionelr telrselbult. Melngulkulr validitas dapat 

dilakulkan delngan melncari korellasi dari seltiap skor bultir pelrtanyaan ataul 

indikator telrhadap skor totalnya. Pelnguljian ini melnggulnakan tingkat 

signifikansi 5%.  

 
54 H. Ahyar, Metode Penelitian Kualitatif & Kuantitatif, (CV. Pustaka Ilmu Group, 2020), 

hal. 198. 
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Adapuln kritelria pelnguljian ulji validitas, adalah:  

• Apabila r hitulng > r tabell (pada taraf signifikansi 5%), maka dapat 

dikatakan itelm koelsionelr telrselbult valid.  

• Apabila r hitulng < r tabell (pada taraf signifikansi 5%), maka dapat 

dikatakan itelm koelsionelr telrselbult tidak valid. 

2. Uji Reabilitas 

Relliabilitas melrulpakan sulatul instrulmeln yang dapat dikatakan relliabell 

apabila instrulmeln telrselbult digulnakan belbelrapa kali.55 Sulatul koelsionelr 

dikatakan relliablel jika jawaban selselorang telrhadap pelrtanyaan adalah konsisteln 

ataul bisa dikatakan stabil dari waktul kel waktul. Keltidak konsistelnan relspondeln 

dapat telrjadi kapan saja, melulngkin adanya pelrbeldaan pelrselpsi orang satul kel 

orang lainnya ataul kulrang pahamnya relspondeln dalam melnjawab tiap bultir 

pelrtanyaan. Pelnguljian relliabilitas dalam pelnellitian ini adalah delngan 

melnghitu lng belsarnya nilai Cronbach’s Alpha. Kritelria pelnguljian nilai 

Cronbach’s Coelfficielnt Alpha adalah:  

• Jika nilainya > 0,6 maka jawaban relspondeln pada koelsionelr dinilai 

relliabell.  

• Jika nilainya < 0,6 maka jawaban relspondeln pada koelsionelr dinilai tidak 

relliabell. 

 

G. Teknik Analisis Data 

Analisis data adalah kelgiatan selsuldah data dari selmula relspondeln ataulpuln 

sulmbelr data lain tellah telrkulmpull, kelgiatan telrselbult yaitul: melngellompokkan data 

belrdasarkan variabell dari selmula relspondeln, melnyajikan data, melnghitulng ulntulk 

melnjawab rulmuls, seltellahnya mellakulkan pelrhitulngan ulntulk melngulji sulatu l 

hipotelsis yang tellah diajulkan selbellulmnya.56  

 

 

 
55 Muhammad Darwin dkk, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif,  (Bandung: 

Penerbit CV. Media Sains Indonesia, 2021), hal. 144. 
56 Sudaryono, Metodologi Penelitian, (Jakarta: Rajawali Pers, 2017), hal. 347. 
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Pelnellitian ini melnggulnakan telknik analisis kulantitatif, data yang dipakai 

pada pelnellitian ini adalah: 

1. Statistik Delskriptif 

Ulji statistik delskriptif yaitul statistik yang belrtulju lan ulntulk melnganalisis 

data delngan cara melndelskripsikan ataul melnggambarkan data yang tellah 

telrku lmpull. Telrmasulk dalam statistik delskriptif antara lain adalah 

pelnyajian data mellaluli tabell, grafik, diagram lingkaran, pictogram, 

pelrhitulngan moduls, meldian, melan (pelngulkulran telndelnsi selntral), 

pelrhitulngan delsil, pelrselntil, pelrhitulngan pelnyelbaran data mellaluli 

pelrhitulngan rata-rata (melan) dan standar delviasi, pelrhitulngan pelrselntasel 

minimulm dan maksimulm.57 

2. Ulji Asulmsi Klasik 

a. Ulji Normalitas 

Pelnguljian Normalitas ini ulntulk melngeltahu li apakah nilai relsidulal 

ini telrdistribulsi selcara normal ataul tidak, dikarelnakan modell relgrelsi 

yang baik ialah yang melmiliki nilai relsidulal yang telrditribulsi normal. 

Selpelrti dikeltahuli bahwa ulji t dan F melngasulmsikan bahwa nilai 

relsidulal melngikulti distribulsi normal, jika asulmsi ini dilanggar maka ulji 

statistik melnjadi tidak valid ulntulk julmlah sampell kelcil. Cara ulji 

normalitas adalah delngan melnggulnakan meltodel ulji onel samplel 

Kolmogorov Smirnov, yang melmiliki kritelria pelnguljian selbagai 

belrikult: 

• Apabila nilai signfikansi > 0,05, maka data belrdistribulsi 

normal. 

• Apabila nilai signifikansi < 0,05, maka data tidak belrdistribulsi 

normal. 

b. Ulji Mulltikolinelaritas 

Mulltikolinelritas adalah keladaan dimana telrjadi hulbulngan linielr 

yang selmpulrna ataulpuln yang melndelkati antar variabell indelpelndeln 

 
57 Muhammad Darwin dkk, Metode Penelitian Pendekatan Kuantitatif,  (Bandung: 

Penerbit CV. Media Sains Indonesia, 2021), hal. 168. 
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pada modell relgrelsi. Sulatul modell relgrelsi dikatakan melngalami 

mulltikolinelaritas jika telrdapat fulngsi linielr yang selmpulrna pada 

belbelrapa ataulpuln sellulrulh indelpelndeln variabell dalam fulngsi linelar. Ulji 

mulltikolinelaritas dapat dilihat dari nilai Tolelrancel dan VIF (Variance l 

Inflantion Factor) selrta belsaran dari korellasi antar variabell indelpelndeln. 

Sulatul modell relgrelsi dapat dikatakan belbas mulltikolinelaritas apabila 

nilai VIF < 10 dan angka Tolelrancel > 0,1. 

c. Ulji Heltelroskeldastisitas 

Heltelroskidastisitas melngulji telrjadinya pelrbeldaan varian relsidulal 

sulatul pelriodel pelngamatan kel pelriodel pelngamatan yang lain. Cara 

melmpreldiksi ada tidaknya heltelroskidastisitas pada sulatul modell dapat 

dilihat delngan pola gambar Scattelrplot, relgrelsi yang tidak telrjadi 

heltelroskidastisitas jika:  

• Titik-titik data melnyelbar di atas dan di bawah ataul di selkitar 

angka 0.  

• Titik-titik data tidak melngulmpull hanya di atas ataul di bawah 

saja.  

• Pelnyelbaran titik-titik data tidak bolelh melmbelntulk pola 

belrgellombang mellelbar kelmuldian melnyelmpit dan mellelbar 

kelmbali. 

• Pelnyelbaran titik-titik data tidak belrpola.58 

3. Ulji Hipotelsis 

a. Ulji T 

Ulji T digulnakan ulntulk melngulji tingkat signifikansi dari sulatul 

pelngarulh variabell indelpelndeln selcara parsial kelpada variabell delpelndeln. 

Melrulmulskan hipotelsis selbagi belrikult:  

• Ho : 𝛽𝑖 = 0, artinya variabell belbas selcara parsial tidak 

melmbelrikan pelngarulh signifikan telrhadap variabell telrikat.  

 
58 V. Wiratna Sujarweni, SPSS untuk Penelitian, (Yogyakarta: Pustaka Baru Press, 2014), 

hal. 185. 
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• Ha: 𝛽𝑖 = 0, artinya variabell belbas selcara parsial melmbelrikan 

pelngarulh signifikan telrhadap variabell telrikat.  

Melneltapkan belsarnya lelvell of significancel (𝛼) selbelsar 0,05, 

melngambil kelpultulsan (delngan nilai signifikansi). Pelnguljian ulji t dapat 

dilakulkan delngan melnnggulnakan bantulan dari program SPSS delngan 

melmiliki kritelria pelnellitian selbagai belrikult ini:  

• Jika belsarnya probabilitas signifikansi < dari 0,05 maka Ho 

ditolak dan Ha ditelrima. 

• Jika belsarnya probabilitas signifikansi > dari 0,05 maka Ho 

ditelrima dan Ha ditolak. 

b. Ulji F 

Ulji F digulnakan ulntu lk melnilai kellayakan modell relgrelsi yang tellah 

telrbelntulk selbellulmnya. Pelnguljian ini belrtuljulan u lntulk melmbulktikan 

apakah variabell-variabell belbas (X) selcara simu lltan (belrsama-sama) 

melmpulnyai pelngarulh telrhadap variabell telrikat yaitu l (Y) ulntulk 

mellakulkan pelnguljian u lji F ini maka pelrlul pelnelntulan formu llasi 

hipotelsis. Dalam pelnellitian hal ini, hipote lsis yang digu lnakan adalah: 

• Ho: variabell belbas yaitu l kulalitas pellayanan tidak melmpulnyai 

pelngarulh yang signifikan se lcara belrsama-sama telrhadap 

variabell telrikatnya yaitu l kelpulasan dan loyalitas mu lzakki.   

• Ha: variabell belbas yaitu l kulalitas pellayanan melmpulnyai 

pelngarulh yang signifikan se lcara belrsama-sama telrhadap 

variabell telrikatnya yaitu l kelpulasan dan loyalittas mu lzakki.  

Pelnguljian ulji F dapat digu lnakan delngan melneltapkan belsarnya nilai 

lelvell of significancel (𝛼) yaitu l selbelsar 0,05, dan me lngambil kelpultulsan 

melnggulnakan nilai signifikansi, se lbagai belrikult:  

• Apabila nilai signifikansi > dari pada 0,05, maka Ho dite lrima 

dan Ha ditolak. 

• Apabila nilai signifikansi < dari pada 0,05, maka Ho ditolak 

dan Ha ditelrima. 
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c. Koelfisieln Deltelrminasi 

Analisis koelfisieln deltelrminasi (R2) digulnakan ulntulk melngeltahuli 

selbelrapa belsar proselntasel sulmbangan pelngaru lh variabell indelpelndeln 

(kulalitas pellayanan) selcara selrelntak telrhadap variabell delpelndeln 

(kelpulasaan dan loyalitas) .59 Jika nilai R2 kelcil maka kelmampulan 

variabell delpelndeln sangat telrbatas, nilai yang melndelkati satul belrarti 

variabell indelpelndeln melmbelrikan hampir selmula informasi yang 

dipelrlulkan ulntulk melmpreldiksi variasi variabell delpelndeln, Pelnguljian 

koelfisieln deltelrminasi melnggulnakan pelngolahan data SPSS.  

4. Analisis Relgrelsi Linelar Seldelrhana 

Pelnellitian ini melnggulnakan analisis relgrelsi seldelrhana ulntulk 

melnganalisis data yang belrtuljulan ulntulk melramalkan ataul melmpreldiksi 

belsaran nilai variabell belbas (idelpelndelnt) yang dipelngarulhi olelh variabell 

tidak belbas (delpelndelnt). delngan itul maka akan melnggulnakan rulmuls 

selbagai belrikult: 

 

X = 𝜷𝟎 +  𝜷𝟏𝒀𝟏 +  𝜷𝟐𝒀𝟐 +  𝒆 

 

Dimana: 

X = Kulalitas Pellayanan 

𝛽0 = konstanta 𝛽1  

𝛽2 = koelfisieln masing-masing variabell 

Y1 = Kelpulasan Mulzakki 

Y2 = Loyalitas Mulzakki 

 
59 Dwi Priyatno, Analisis Korelasi, Regresi dan Multivariate dengan SPSS, (Yogyakarta: 

Gava Media, 2013), hal. 56. 
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BAB IV 

GAMBARAN UMUM LAZISMU KABUPATEN KENDAL 

 

A. Profil LAZISMU Kabupaten Kendal 

1. Sejarah dan Latar Belakang  

 Pada awal belrdirinya LAZISMUl Kabulpateln Kelndal belrnama Badan 

Pellaksana Zakat Amwal Mulhammadiyah (BAPElLUlRZAM), yang melrulpakan 

bagian dari gelrakan pelnyadaran zakat di tulbulh Mulhammadiyyah. Lelmbaga ini 

lahir belrawal dari adanya SK PP Mulhammadiyah No. 01/PP/1979 telntang 

relalisasi gelrakan zakat Mulhammadiyah. Gelrakan zakat ini dikulkulhkan dalam 

kelpultulsan dan program kelrja hasil Mulktamar Mulhammadiyah kel 40 di 

Sulrabaya tahuln 1978. Seljak saat itul Pimpinan Daelrah Mulhammadiyah (PDM) 

melrelspon gelrakan ini, tidak telrkelculali PKD Kelndal. Selbagai wuljuld nyata dari 

gelrakan ini, PDM Kelndal melmbelntulk badan pellaksana zakat delngan nama 

Badan Pellaksana Ulrulsan Zakat Mulhammadiyyah Kelndal yang diakronimkan 

melnjadi BAPElLUlRZAM Kelndal. Di Kelndal, gelrakan zakat ini dipellopori 

olelh KH. Abdull Bari Shoim sellakul pimpinan Mulhammadiyah Kelndal pada 

waktul itul. 

 Latar bellakang belrdirinya LAZISMUl telrdiri atas du la faktor. Pelrtama, fakta 

Indonelsia yang belrsellimult delngan kelmiskinan yang masih mellulas, kelbodohan 

dan indelks pelmbangulnan manulsula yang sangat relndah. Selmulanya belrakibat 

dan selkaliguls diselbabkan tatanan keladilan sosial yang lelmah. Keldula, zakat 

diyakini mampul belrsulmbangsih dalam melndorong keladilan sosial, 

pelmbangulnan manulsia dan mampul melngelntaskan kelmiskinan. Selbagai nelgara 

belrpelnduldulk mulslim telrbelsar di dulnia, Indnelsia melmiliki potelnsi zakat yang 

tinggi. Namuln potelnsi yang ada bellulm dikellola delngan baik selhingga tidak 

melmbelrikan dampak yang signifikan bagi pelnyellelsaian pelrsoalan yang ada di 

masyarakat. 

 Salah satul problelm yang dihadapi dalam melmaksimalkan pelnghimpulnan 

dana zakat adalah pelmahaman masyarakat melngelnai pelrsoalan zakat yang 

dinilai kulrang telpat. Para tokoh Mulhammadiyah melnilai bahwa masyarakat 
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kulrang telpat dalam melmahami Ayat-ayat Al-Qulr‟an dan Sulnnah melngelnai 

kelwajiban zakat. Delmikian julga delngan ilmul fikih yang dari dullul dijadikan 

peldoman masyarakat dalam kontelks ibadah selpelrti zakat julstrul melnjadi 

pelnghambat dalam melrelalisasikan potelnsi zakat yang ada. Faktor lainnya yang 

melnjadi pelnghambat yaitul keltidak tahulan masyarakat melngelnai 

pelndistribulsian zakat selcara produlktif. Kelbanyakan masyarakat 

melndistribulsikan dananya selcara konsulmtif daripada produlktif. Padahal 

delngan melndistribulsikan dana selcara produlktif manfaat yang dihasilkann 

lelbih belssar daripada selcara konsulmtif. Delngan pelndistribulsian selcarra 

produlktif nantinya akan belrdampak positif telrhadap selktor lain selpelrti 

melminimalisir angka kelmiskinan dan julga indelks pelmbangulnan manulsia. 

 Melnulrult para tokoh Mulhammadiyah pelrlulnya lanngkah barul dalam 

melrelalisasikan zakat delngan tidak telrpakul pada rulmulsanrulmulsan pandangan 

para ullama telrdahullul dalam kitab-kitab fikih. Karelna kondisi jaman dahullul 

delngan jaman selkarang sangatlah belrbelda. Telntulnya melmelrlulkan langkah 

barul dalam melrelalisasikan kelwajiban zakat agar telrcapainya kelmaslahatan 

ulmat.  

 

2. Visi, Misi, dan Nilai-Nilai Operasional LAZISMU Kabupaten Kendal 

a. Visi 

“Melnjadi Lelmbaga Zakat Telrpelrcaya”. 

b. Misi 

• Optimalisasi kulalitas pelngellolaan ZIS yang amanah, profelsional, dan 

transparan. 

• Optimalisasi pelndayagulnaan ZIS yang krelatif, inovatif dan produlktif. 

• Optimalisasi layanan donatulr. 

c. Nilai-nilai Opelrasional 

• Profelsional  

• Amanah  

• Krelatif  

• Transparan  
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• Inovatif 

• Produlktif  

• Telrpelrcaya 

 

3. Fungsi dan Tujuan LAZISMU Kabupaten Kendal 

 Adanya LAZISMUl Kabulpatn Kelndal diharapkan potelnsi zakat yang ada 

di Kabu lpateln Kelndal dapat dimaksimalkan dalam prosels pelnghimpulnan 

maulpuln pelndayagulnaannya. Delngan pelndayagulnaan selcara elfelktif dan telpat 

diharapkan mampul melningkatkan taraf hidulp masyarakat Kabulpateln Kelndal 

keldelpannya. Adapuln fulngsi dan tuljulan didirikannya LAZISMUl Kabulpateln 

Kelndal antara lain :  

a. Melnampulng, melngolah dan melnyampaikan pelndapat ulmat telntang 

pelngellolaan zakat. 

b. Melmbulat relncana kelrja yang mellipulti relncana pelngulmpullan, 

pelndistribulsian, dan pelndayagulnaan zakat. 

c. Mellaksanakan opelrasional pelngellolaan zakat selsulai delngan relncana 

kelrja yang tellah disahkan dan kelbijakan yang tellah di teltapkan. 

d. Melnyulsuln laporan tahulnan. 

e. Melnyampaikan laporan pelrtanggulngjawan kelpada LAZISMU l 

Wilayah. 

f. Melngadministrasikan sellulrulh pelnghimpulnan kantor layanan yang 

telrselbar di sellulrulh cabang (Kelcamatan). 

 

4. Landasan Yuridis LAZISMU Kabupaten Kendal 

a. UlUl No 23 Tahuln 2011 telntang Zakat. 

b. PP No 14 Tahuln 2014 tantan pellaksanaan UlUl Pelngellolaan Zakat. 

c. KMA No 333 Tahuln 2015 telntang peldoman pelmbelrian izin pelmbelntulkan 

Lelmbaga Amil Zakat. 

d. SK Pimpinan Pulsat Mulhammadiyah.  
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5. Susunan Organisasi LAZISMU Kabupaten Kendal 

Gambar 4.1 
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Adapuln tulgasnya adalah selbagai belrikult: 

a. Badan Pelngawas 

• Melmbelrikan arahan telrhadap delwan pelngulru ls/manajelmeln lelmbaga 

dalam melngellola zakat. 

• Belrtulgas ulntulk melmilih, melneltapkan dan melmbelrhelntikan delwan 

pelngawas syariah. 

• Melmpulnyai welwelnang ulntulk melngangkat dan melmbelrhelntikan delwan 

pelngulruls jika dipelrlulkan. 

• Melneltapkan Relncana Kelrja Anggaran Tahulnan (RKAT) yang diajulkan 

pelngulruls. 

• Melneltapkan belrbagai program organisasi. 

• Melneltapkan arah dan kelbijakan organisasi. 

• Melminta pelrtanggulngjawaban pelngulruls. 

b. Delwan Pelngawas Syariah 

• Mellakulkan pelngawasan telrkait kelgiatan yang dilakulkan telrkait delngan 

kelpatulhan telrhadap keltelntulan yang tellah diteltapkan. 

• Mellakulkan elvalulasi dan julga melmbelrikan arahan apabila telrjadi 

pelnyimpangan yaang tidak selsulai delngan keltelntulan yang belrlakul. 

• Melmbelrikan laporan atas pellaksanaan pelngawasan kelpada delwan 

pelmbina. 

c. Badan Pelngulruls Harian  

1. Keltula 

• Melmimpin belrbagai rapat yang dilakulkan LAZISMUl. 

• Belrtanggulngjawab atas pellaksanaan program-program yang 

dijalankan. 

• Dapat melnyeltuljuli dan melmelrintahkan relalisasi ataul pelmbayaran 

bantulan dan pelmbiayaan program yang tellah diteltapkan delngan 

ataul tanpa mellaluli pelrseltuljulan rapat badan pelngulruls. 
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• Selndiri ataul belrsama selkreltaris dapat belrtindak ulntulk dan atas 

nama LAZISMUl melngadakan pelrjanjian dan kelrjasama delngan 

pihak lain. 

• Belrsama delngan pelngulruls melmbulat laporan dan melmpelrtanggulng 

jawabkan kelpada PDM. 

2. Wakil Keltula 

• Melmimpin rapat yang diadakan LAZISMUl apabila keltula seldang 

belrhalangan. 

• Melmbelrikan ulsullan ataul pelrtimbangan kelpada keltula keltika helndak 

melngambil kelpultulsan di dalam rapat. 

• Melwakili keltula ulntulk melnghadiri ulndangan pihak lain keltika keltula 

belrhalangan hadir. 

• Belrtanggulng jawab atas kelgiatan dan pellaksanaan program yang 

dilaksanakan olelh managelr cabang ataul staf administrasi, staf 

pelngelmbangan program dan staf fulndraising dan markelting. 

• Belrsama selkelrtaris melnandatangani sulrat-sulrat organisasi yang 

belrhulbulngan delngan adiministrasi ulmulm LAZISMUl. 

3. Selkreltaris  

• Melmimpin rapat yang dilakulkan apabila keltula dan wakil keltula 

belrhalangan hadir. 

• Belrtanggulng jawab atas kelgiatan dan pellaksanaan organisasi 

kantor, administrasi dan kelselkreltariatan ulmu lm. 

• Melnandatanngani sulrat-sulrat belrharga belrsama delngan keltu la 

telrkait delngan pelrbankan dan sulrat kelpultulsan badan pellaksana 

LAZISMUl. 

• Belrsama keltula dapat belrtindak ulntulk dan atas nama LAZISMUl 

melngadakan pelrjanjian dan kelrjasama delngan pihak lain. 

• Belrsama wakil keltula dapat melmnandatangani sulrat0sulrat yang 

belrhulbulngan delngan Administrasi ulmulm LAZISMUl. 
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d. Badan Elkselkultif (Badan Pellaksana)  

1. Manajelr Cabang 

• Belrtulgas ulntulk melngellola dana ZIS di tingkat LAZISMUl daelrah 

ataul kantor layanan. 

• Melngkoordinir telrkait opelrasional lelmbaga dalam pelnghimpulnan, 

pelndistribulsian dan pelndayagulnaan dana zakat. 

• Melnandatangani pelmbayaran di LAZISMUl daelrah belrsama 

delngan keltula, badan pelngulruls dan selkreltaris. 

• Melnyulsuln stratelgi pelnghimpulnan, pelndistribulsian, dan 

pelndayagulnaan dana ZIS selrta melmbulat dan melngelmbangkan data 

basel mulzakki dan data mulstahik. 

• Melmbantul dan melngkoordinir LAZISMUl Kantor Layanan dalam 

melnelntulkan kelgiatan prioritas, kelbijakan opelrasional dan dana 

yang dibultulhkan ulntulk melncapai tuljulan dan targelt. 

2. Staf Administrasi dan Kelulangan 

• Melnyulsuln program kelrja bidang kelulangan. 

• Melnelrima laporan pelmbayaran baik dari fulndraisselr ataul dari 

kantor layanan yang diseltorkan kelpadanya. 

• Melngellola administrasi kelulangan dan pellaporan. 

• Melngarsipkan dan melnyimpan data transaksi opelrasional kantor. 

• Melmbantul managelr cabang melnyiapkan laporan kelulangan 

bullanan, triwullan, selmelstelr dan tahulnan. 

3. Staf Fulndraising dan Program 

• Melnelntulkan targelt capaian ZIS pada seltiap bullannya. 

• Mellakulkan pelmbagian tulgas, melmbelrikan arahan dan pelngawasan 

telrhadap pellaksanaan tulgas bawahan. 

• Mellaporkan capaian ZIS yang tellah dipelrolelh. 

• Melngkoordinir elvalulasi pellaksanaan program selcara belrkala. 

• Mellaksanakan tulgas lain yang dibelrikan olelh pimpinan selsulai 

delngan tulgas dan fulngsinya. 
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4. Staf Koordinator Lapangan 

• Melrelalisasikan stratelgi pelnghimpulnan ZIS dan stratelgi markelting 

yang diteltapkan LAZISMUl. 

• Melmfasilitasi para fulndraiselr yang belrtulgas. 

• Melngkoordinir pellaksanaan pelngulmpullan dana ZIS yang 

dilakulkan olelh fulndraiselr. 

• Melrancang pelngellolaan dan pelngelmbangan data mulzakki. 

• Melndorong inovasi produlk markelting dan fu lndraising. 

 

B. Program Kerja 

1. Pilar Pendidikan 

 Pelndidikan melrulpakan pilar pelnting yang melnjadi fokuls pelrhatian 

pellaksana program LAZISMUl belrsama mitra. Diharapkan tiga komponeln 

pelnting pelndidikan khulsulsnya selkolah, gulrul, dan pelselrta didik dapat 

melmanfaatkan bantulan program dari LAZISMUl. Selkolah dapat telruls 

melningkatkan sarana dan prasarana pelmbellajaran, gulrul dan pelselrta didik 

melndapatkan bantulan baik dari sisi kelseljahtelraaan, motivasi bellajar, belasiswa 

dan pelrlelngkapan alat-alat selkolah yang melmadai. Belbelrapa program 

pelndidikan antara lain: 

a. Belasiswa Sang Sulrya 

 Gelrakan pelningkatan aksels pelndidikan lanjult yang belrkulalitas, delngan 

melmbelrikan kelselmpatan gelnelrasi mulda yang belrprelstasi namuln 

melnghadapi kelndala elkonomi ulntulk melnelmpulh pelndidikan tinggi yang 

belrkulalitas. 

b. Belasiswa Melntari 

 Bantulan belastuldi bagi siswa yang melnelmpu lh elndidikan Selkolah 

Dasar, Selkolah Melnelngah Pelrtama, Selkolah Melnelngah Atas dan seldelrajat, 

belru lpa biaya pelndidikan bullanan ataul selmelstelr yang diselsulaikan delngan 

tingkat pelndidikan siswa dan kelbultulhan lainnya, selpelrti ulang transport, 

ulang bulkul, living cost, dan lain-lain. 
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c. Savel Oulr School 

 Pelnggabulngan pelmbangulnan sistelm pelngajaran, pelmbangulnan sarana 

prasarana, pelningkatan kulalitas sulmbelr daya dan pelmbelrian belastuldi 

selhingga tata kellola selkolah dapat melnjadi lelbih baik, dan melningkatkan 

multu l dan oultpult pelndidikan. 

d. Peldu lli Gulrul 

 Gelrakan sosial dan pelndidikan ulntulk melningkatkan kulalitas dan 

kelseljahtelraan gulrul baik honorelr, gulrul agama dan rellawan. 

e. Selkolah Celrdas 

 Selbulah program belrkellanjultan yang melmbanguln kelsiapsiagaan 

Selkolah dari risiko belncana dan kelkelrasan, delngan harapan dapat 

melminimalisir dampak dan kelmulngkinan risiko yang ditimbullkan dari 

belncana, baik belncana alam maulpuln belncana social. 

 

2. Pilar Kesehatan 

Salah satul program dari LAZISMUl adalah peldulli delngan kelselhatan 

masyarakat. Dalam program ini LAZISMUl belrkolaborasi delngan mitra baik 

intelrnal Mulhammadiyah dan belrharap masyarakat dapat  melrasakan manfaat 

yang dibelrikan dan mampul melringankan belban melrelka telrkait kelselhatan yang 

dialami. Belrikult melngelnai belbelrapa program kelselhatan dari LAZISMUl: 

a. Peldu lli Kelselhatan 

 Peldulli Kelselhatan adalah program yang foku ls pada ulpaya promosi 

kelselhatan selbagai tindakan prelvelntif dan melningkatkan aksels bidang 

kelselhatan bagi masyarakat. 

b. Indonelsia Mobilel Clinic 

 Program mobil klinik kelselhatan yang dituljulkan khulsuls ulntulk 

mellayani dan melmbantul masyarakat di lokasi ataul daelrah rawan kelselhatan 

dan jaulh aksels pulskelsmas ataul rulmah sakit. 
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3. Pilar Ekonomi 

 Program yang diarahkan ulntulk melndorong kelmandirian dan melningkatkan 

pelndapatan  dan kelseljahtelraan selrta selmangat kelwiraulsahaan mellaluli kelgiatan 

elkonomi dan pelmbelntulkan ulsaha yang halal dan melmbelrdayakan. Belbelrapa 

program elkonomi antara lain: 

a. Pelmbelrdayaan UlMKM 

Program pelmbelrdayaan elkonomi mellaluli pelmbelrian modal ulsaha dan 

pelngulatan ulsaha delngan skelma kelmitraan kelpada individul ataul kellompok 

ulsaha. 

b. Tani Bangkit 

Program pelmbelrdayaan peltani mellaluli sistelm pelrtanian telrpadul dan 

ramah lingkulngan belrbasis komulnitas. 

c. Peltelrnakan Masyarakat Madani 

Program pelmbelrdayaan peltelrnak mellaluli sistelm pelrtelrnakan telrpadu l 

dan ramah lingkulngan belrbasis komulnitas ulntulk melningkatkan kulalitas 

harga dan melmiliki daya saing. 

 

4. Pilar Dakwah 

 Program yang diarahkan ulntulk gelrakan dakwah kelmasyarakatan yang 

belrdampak langsulng dalam melnciptakan masyarakat Islami dan melnjangkau l 

partisipasi aktif kellompok masyarakat relntan baik di daelrah miskin pelrkotaan 

maulpuln di daelrah telrpelncil delngan selmangat dakwah Islam. Belrikult melngelnai 

belbelrapa program dakwah dari LAZISMUl: 

a. Back To Masjid 

 Program yang belrtuljulan ulntulk melnjadikan masjid selbagai pulsat 

pellayanan, pelmbinaan, dan pelmbelrdayaan masyarakat. 

b. Pelmbelrdayaan Mulalaf 

 Program pelmbelrdayaan bagi mulalaf delngan mellakulkan 

pelndampingan dan pelmbinaan. Mulalaf diharapkan mampul melndalami 

nilai dan syariat Islam, kelmuldian melmpraktikkannya dalam kelhidulpan 

selhari-hari. 
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c. Da’i Mandiri 

 Program yang fokuls pada pelngelmbangan su lmbelr daya da'i yang 

belrtu lgas di daelrah peldalaman ataul kawasan 3T (telrtinggal – telrdelpan - 

telrlu lar) di sellulrulh Indonelsia. 

 

5. Pilar Sosial Kemanusiaan 

 Program yang diarahkan ulntulk melnanggullangi belncana dan misi 

kelmanu lsiaan, baik dalam belntulk kelsiapsiagaan belncana, tanggap darulrat, 

relhabilitasi, dan relkonstrulksi yang dilakulkan selcara sistelmaik dan mellibatkan 

mitra intelrnal Mulhammadiyah dan elkstelrnal. Belbelrapa program social 

kelmanu lsiaan antara lain: 

a. Indonelsia Siaga 

Program relspons tanggap darulrat dan pasca belncana mullai dari 

aktivitas Selarch and Relsculel (SAR), relkonstrulksi dan relhabilitasi. 

b. Beldah Rulmah 

Program yang belrgelrak dibidang sosial dan lingkulnganulntulk 

melrelnovasi rulmah mulstahik yang tidak layak hulni melnjadi layak hulni.  

c. Pelmbelrdayaan Difabell 

Gelrakan pelmbelrdayaan pelnyandang disabilitas ulntulk melngulpayakan 

pelncapaian kelseljahtelraan sosial delngan melnggali dan melmpelrdalam 

kelmampulan yang dimiliki selrta melmatangkan keltelrampilan. 

d. Program Inisiatif Mulhammadiyah 

Program inisiatif Mulhammadiyah ulntulk melmbantul masalah-masalah 

kelmanuls iaan di lelvell intelrnasional selpelrti belncana alam, kellaparan, 

konflik sosial dan pelpelrangan. 

 

6. Program Rutin 

a. Ramadhan Melncelrahkan 

Melmfasilitasi kaulm mulslimin dalam melnulnaikan ZISKA pada bullan 

Ramadhan mellaluli pellayanan dan program distribulsi yang mampul 

melmbelri nilai tambah pada lokasi yang telpat gulna dan telpat sasaran. 
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b. Qulrban Ulntulk Kelmanulsiaan 

Melmfasilitasi ulmat Islam dalam melnulnaikan ibadah qulrban, delngan 

prinsip kelbelrsamaan yang pellaksanaannya dilaksanakan selcara kolaboratif 

dalam pelngellolaan helwan qulrban. 

c. Kado Ramadhan 

Program Kelgiatan pelmbagian pakelt selmbako bagi fakir-miskin dan 

anak yatim non panti selrta gulrul. 

d. Muldikmul Aman 

Program layanan yang disellelnggarakan gulna melmbantul pelmuldik 

melndapatkan kelmuldahan dan kelnyamanan dalam mellakulkan pelrjalanan 

muldik ulntulk melngulrangi relsiko ganggulan kelamanan. 
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BAB V  

PAPARAN DATA DAN PEMBAHASAN 

 

A. Paparan Data 

  Pelnellitian ini melmpulnyai belbelrapa tuljulan yang telrdapat pada BAB 1 

diantaranya adalah; 1) Ulntulk melngeltahuli dan melnganalisis pelngarulh kulalitas 

pellayanan telrhadap kelpulasan mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 2) Ulntulk 

melngeltahuli dan melnganalisis pelngarulh kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas 

mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal. 3) Ulntulk melngeltahuli dan melnganalisis 

pelngarulh ku lalitas pellayanan telrhadap kelpulasan dan loyalitas mulzakki LAZISMUl 

Kabulpateln Kelndal. Sulbjelk pelnellitian pada LAZISMUl  Kabulpateln Kelndal 

dilakulkan pada 4 Novelmbelr – 17 Nove lmbe lr 2023. 

Dari data yang dipelrolelh sellanjultnya dianalisis ulntulk melngulji hipotelsis 

yang suldah dipaparkan pada bab selbellulmnya, pada bab ini nantinya akan 

dipaparkan melngelnai: A) Paparan Data, yang mellipulti: 1) delskriptif data, 2) Ulji 

Validitas dan Relliabilitas, 3) Ulji Asulmsi Klasik, 4) Ulji Hipotelsis, 5) Analisis 

relgrelsi linielr belrganda, dan B) Pelmbahasan dari hasil pelnellitian. 

 

1. Analisis Deskriptif 

 Analisis delskriptif yang ada pada pelnellitian ini belru lpa hasil dari delskriptif 

data julmlah kelsellulrulhan relspondeln dan analisis delskriptif variabell, mellipulti: 

a. Delskriptif Jelnis Kellamin 

 Dari hasil data yang dipelrolelh dari pelngisian kulelsionelr kelsellulrulhan 

relspondeln maka didapatkan hasil yaitul: 

Tabell 5.1  

Jenis_Kelamin 

 Fre lqule lncy Pe lrcelnt Valid Pelrce lnt 

Cu lmullativel 

Pe lrcelnt 

Valid Laki-laki 52 52.0 52.0 52.0 

Pe lrelmpulan 48 48.0 48.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

(Su lmbelr SPSS velrsi 23) 
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 Belrdasarkan hasil data diatas maka dapat dianalisis bahwa relspondeln 

mayoritas belrjelnis kellamin laki-laki belrjulmlah 52 ataul 52% relspondeln dan 

belrjelnis kellamin pelrelmpulan delngan julmlah 48 ataul 48 % relspondeln. 

b. Delskriptif Alamat 

 Delngan hasil pelnyelbaran kulelsionelr bahwa didapatkan data dari alamat 

relspondeln delngan hasil selbagai belrikult: 

Tabell 5.2 

Alamat 

 Fre lqule lncy Pe lrcelnt Valid Pelrce lnt 

Cu lmullativel 

Pe lrcelnt 

V

a

l

i

d 

Boja 1 1.0 1.0 1.0 

Brangsong 15 15.0 15.0 16.0 

Ce lpiring 5 5.0 5.0 21.0 

Ge lmulh 2 2.0 2.0 23.0 

Kaliwulngul 8 8.0 8.0 31.0 

Kaliwulngul Se llatan 11 11.0 11.0 42.0 

Kangkulng 4 4.0 4.0 46.0 

Ke lndal 33 33.0 33.0 79.0 

Limbangan 2 2.0 2.0 81.0 

Ngampell 3 3.0 3.0 84.0 

Patelbon 8 8.0 8.0 92.0 

Plantulngan 2 2.0 2.0 94.0 

Singorojo 1 1.0 1.0 95.0 

Su lkoreljo 1 1.0 1.0 96.0 

We llelri 4 4.0 4.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

(Su lmbelr SPSS velrsi 23) 

 

 Belrdasarkan hasil data diatas maka dapat dilihat pada Kelcamatan Boja 

selbanyak 1 relspondeln. Pada Kelcamatan Brangsong selbanyak 15 

relspondeln. Pada Kelcamatan Celpiring selbanyak 5 relspondeln. Pada 

Kelcamatan Gelmulh selbanyak 2 relspondeln. Pada Kelcamatan Kaliwulngu l 

selbanyak 8 relspondeln Pada Kelcamatan Kaliwulngul Sellatan selbanyak 11 

relspondeln. Pada Kelcamatan Kangkulng selbanyak 4 relspondeln. Pada 
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Kelcamatan Kelndal selbanyak 33 relspondeln. Pada Kelcamatan Limbangan 

selbanyak 2 relspondeln. Pada Kelcamatan Ngampell selbanyak 3 relspondeln. 

Pada Kelcamatan Patelbon selbanyak 8 relspondeln. Pada Kelcamatan 

Plantulngan selbanyak 2 relspondeln. Pada Kelcamatan Singorojo selbanyak 1 

relspondeln. Pada Kelcamatan Sulkoreljo selbanyak 1 relspondeln. Pada 

Kelcamatan Wellelri selbanyak 4 relspondeln. Selhingga dapat disimpullkan 

bahwa mayoritas relspondeln belrasal dari Kelcamatan Kelndal. 

c. Delskriptif Ulsia 

Hasil pelnyelbaran kulelsionelr yang didapatkaan dari data ulsia relspondeln 

adalah, selbagai belrikult: 

Tabell 5.3 

Usia 

 Fre lqule lncy Pe lrcelnt Valid Pelrce lnt Cu lmullativel Pe lrcelnt 

Valid ≤20 7 7.0 7.0 7.0 

21-30 51 51.0 51.0 58.0 

31-40 12 12.0 12.0 70.0 

41-50 16 16.0 16.0 86.0 

51-60 11 11.0 11.0 97.0 

≥61 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

  (Su lmbelr SPSS velrsi 23) 

 

 Belrdasarkan data hasil yang didapatkan maka ulsia relspondeln 

mayoritas adalah belrulsia 21-30 tahuln delngan julmlah 51 ataul 51%, lalul 

relspondeln delngan ulsia 41-50 tahuln selbanyak 16 ataul 16% ulsia 31-40 

belrju lmlah 12 ataul 12%, dilanjult delngan relspondeln belrulsia 51-60 tahuln 

yaitu l 11 ataul 11%, lalul ulsia ≤20 tahuln yang belrjulmlah 7 ataul 7%, dan 

yang telrakhir adalah ulsia ≥61 tahuln yang belrjulmlah 3 ataul 3%. 

d. Delskriptif Pelkelrjaan 

Dari pelngisian kulelsionelr yang didapatkan belrikult ini adalah 

kelsellulrulhan hasil data dari pelkelrjaan relspondeln, diantaranya: 
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Tabell 5.4 

Pekerjaan 

 Fre lqule lncy Pe lrcelnt Valid Pelrce lnt 

Cu lmullativel 

Pe lrcelnt 

Valid ASN/PNS 6 6.0 6.0 6.0 

Ibu Rumah Tangga 7 7.0 7.0 13.0 

Pelajar/Mahasiswa 23 23.0 23.0 36.0 

Pe lnsiunan 4 4.0 4.0 40.0 

Tenaga Kesehatan 1 1.0 1.0 41.0 

Tenaga Pendidikan 23 23.0 23.0 64.0 

Wiraswasta 36 36.0 36.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

(Su lmbelr SPSS velrsi 23) 

 

Belrdasarkan data yang dipelrolelh jika dianalisis maka hasilnya 

mayoritas adalah selorang wiraswasta delngan julmlah 36 ataul 36%, lalul 

ulrultan keldula dan ketiga telrdapat pellajar/mahasiswa dan tenaga pendidikan 

yang masing-masing melmiliki julmlah 23 atau 23%, ulrultan kelelmpat ibu 

rumah tangga delngan julmlah 7 ataul 7%, ulrultan kellima ada ASN/PNS 

delngan julmlah 6 ataul 6 %, urutan keenam ada pensiunan dengan jumlah 4 

atau 4%, dan yang telrakhir ada tenaga kesehatan dengan jumlah 1 ataul 1%. 

e. Delskriptif Variabell 

 Delskripsi variabell dilakulkan karelna ulntulk melnulnjulkkan gambaran 

ulmu lm dari pelrselpsi masing-masing relspondeln delngan indikator dari seltiap 

variabell. Pada pelnellitiaan ini analisa delskripsi variabell dijalankan telrhadap 

variabell indelpelndeln yaitul Tingkat Pelndapatan dan Kreldibilitas Lelmbaga 

dan variabell delpelndeln yaitul minat melmbayar zakat. 

 Pelnellitian ini melnggulnakan yang belrisi pelrtanyaan. Seltiap jawaban 

relspondeln telrhadap pelrtanyaan akan diulkulr melnggulnakan skala 

pelngulkulran delngan skor di mana angka – angka telrselbult melnulnjulkkan 

sulatul posisi belrdasarkan atas tanggapan para relspondeln telrhadap 

masingmasing indikator pelrtanyaan. Katelgori jawaban relspondeln dapat 

ditulnjulkkan delngan relntang skala di mana rata – rata jawaban telrselbult 
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dipelrolelh. Nilai rata – rata relspondeln delngan skor telrtinggi 5 dan skor 

telrelndah 1 selhingga relntang intelrvalnya dapat dihitu lng selbagai belrikult: 

   Intelrval = 
𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑀𝑎𝑘𝑠𝑖𝑚𝑢𝑚−𝑁𝑖𝑙𝑎𝑖 𝑀𝑖𝑛𝑖𝑚𝑢𝑚

𝐽𝑢𝑚𝑙𝑎ℎ 𝐾𝑒𝑙𝑎𝑠
 

   Intelrval = 
5−1

5
 

   Intelrval = 0,8 

Delngan delmikian katelgori jawaban relspondeln adalah selbagai belrikult:  

Nilai 1,00 – 1,80 = sangat tidak baik/sangat relndah  

Nilai 1,81 – 2,60 = tidak baik/relndah  

Nilai 2,61 – 3,40 = culkulp baik/culkulp  

Nilai 3,41 – 4,20 = baik/tinggi  

Nilai 4,21 – 5,00 = sangat baik/sangat tinggi. 

 Sellanjultnya, varians adalah julmlah dari selmula kuladrat delviasi 

nilainilai selndiri (individulal) telrhadap rata-rata su latul kellompok. Standar 

delviasi melrulpakan nilai akar kuladrat dari varians yang mana digulnakan 

ulntu lk melnilai rata-rata yang diharapkan, yang su ldah disulsuln kel tabell 

frelkulelnsi, nilai standar delviasi digulnakan ulntulk melnelntulkan pelrselbaran 

data sampell selrta mellihat selbelrapa delkat data telrselbult delngan nilai melan. 

Selmakin belsar nilai standar delvisiasi maka selmakin belragam nilainya ataul 

selmakin tidak akulrat delngan melan, dan belgitulpuln selbaliknya apabila 

selmakin kelcil standar delviasi maka akan selmakin selrulpa nilainya pada 

itelm ataul selmakin melmiliki nilai kelakulratan delngan nilai rata-rata (melan). 

Rulmuls manulal dari Standar delviasi adalah: 

 S = √
∑  (𝑥𝑖− µ)²

𝑁
 

Keltelrangan:  

S = Standar delviasi  

N = Julmlah data  

xi = Seltiap nilai popullasi  

µ = Rata-rata popullasi  
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 Jadi, jawaban dari 100 relspondeln yang telrkulmpull masing-masing 

variabellnya akan dipaparkan selbagai belrikult: 

1. Delskriptif Variabell Kulalitas Pellayanan (X) 

 Delngan indikator dalam kulelsionelr yang suldah diselbarkan 

kelpada relspondeln maka didapatkan hasil selbagai belrikult: 

Tabell 5.5 

(Su lmbelr SPSS velrsi 23) 

 Jadi belrdasarkan dari tabell diatas melngelnai Melan (rata-rata 

nilai) dari variabell X yaitul kulalitas pellayanan. Ulntulk nilainya dari 

variabell X yaitul indikator belrwuljuld (tangiblels) delngan nomelr 

instrulmeln X.1 sampai X.4 belrnilai rata-rata total 4,30 belrarti 

belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata total adalah sangat baik, 

dan ulntulk selbaran nilai standar delviasi totalnya 0,521. Sellanjultnya 

Descriptive Statistics 

 N Minimulm Maximulm Melan Std. Delviation 

X.1 100 3 5 4.24 .495 

X.2 100 3 5 4.36 .503 

X.3 100 3 5 4.17 .551 

X.4 100 3 5 4.42 .535 

X.5 100 3 5 4.33 .493 

X.6 100 2 5 4.24 .553 

X.7 100 3 5 4.14 .551 

X.8 100 3 5 4.30 .577 

X.9 100 3 5 4.13 .525 

X.10 100 2 5 4.32 .548 

X.11 100 2 5 4.26 .525 

X.12 100 3 5 4.31 .526 

X.13 100 3 5 4.36 .523 

X.14 100 3 5 4.36 .503 

X.15 100 3 5 4.37 .525 

X.16 100 4 5 4.52 .502 

X.17 100 2 5 4.17 .533 

X.18 100 2 5 4.09 .683 

X.19 100 2 5 4.26 .562 

X.20 100 3 5 4.19 .545 

Valid N (listwisel) 100     
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indikator relliabilitas (relliability) delngan nomelr instrulmeln X.5 

sampai X.8 belrnilai rata-rata total 4,25 belrarti belrdasarkan kritelria 

jawaban nilai rata-rata total adalah sangat baik, dan ulntulk selbaran 

nilai standar delviasi totalnya 0,544. Ulntulk indikator keltanggapan 

(relsponsivelnelss) delngan nomelr instrulmeln X.9 sampai X.12 

belrnilai rata-rata total 4,26 belrarti belrdasarkan kritelria jawaban 

nilai rata-rata total adalah sangat baik, dan ulntulk selbaran nilai 

standar delviasi totalnya 0,531. Kelmuldian indikator jaminan dan 

kelpastian (assulrancel) delngan nomelr instrulmeln X.13 sampai X.16 

belrnilai rata-rata total 4,40 belrarti belrdasarkan kritelria jawaban 

nilai rata-rata total adalah sangat baik, dan ulntulk selbaran nilai 

standar delviasi totalnya 0,513. Indikator elmpati (elmphaty) delngan 

nomelr instrulmeln X.17 sampai X.20 belrnilai rata-rata total 4,18 

belrarti belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata total adalah baik, 

dan ulntulk selbaran nilai standar delviasi totalnya 0,580. 

2. Delskriptif Variabell Kelpulasan (Y1) 

 Delngan indikator dalam kulelsionelr yang suldah diselbarkan 

kelpada relspondeln maka didapatkan hasil selbagai belrikult: 

Tabell 5.6 

(Su lmbelr SPSS velrsi 23) 

 

Jadi belrdasarkan dari tabell diatas melngelnai Melan (rata-rata nilai) 

dari variabell Y1 yaitul kelpulasan. Ulntulk nilainya dari variabell Y1 

delngan nomelr instrulmeln Y1.1 belrnilai rata-rata 4,36 belrarti 

Descriptive Statistics 

 N Minimulm Maximulm Melan Std. Delviation 

Y1.1 100 3 5 4.36 .523 

Y1.2 100 3 5 4.34 .536 

Y1.3 100 2 5 4.19 .563 

Y1.4 100 2 5 4.26 .597 

Y1.5 100 3 5 4.23 .529 

Valid N (listwisel) 100     
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belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata adalah sangat baik, dan 

ulntulk selbaran nilai standar delviasinya 0,523. Sellanjultnya nomelr 

instrulmeln Y1.2 belrnilai rata-rata 4,34 belrarti belrdasarkan kritelria 

jawaban nilai rata-rata adalah sangat baik, dan ulntulk selbaran nilai 

standar delviasinya 0,536. Ulntulk nomelr instrulmeln Y1.3 belrnilai 

rata-rata 4,19 belrarti belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata 

adalah baik, dan ulntulk selbaran nilai standar delviasinya 0,563. 

Kelmuldian nomelr instrulmeln Y1.4 belrnilai rata-rata 4,26 belrarti 

belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata adalah sangat baik, dan 

ulntulk selbaran nilai standar delviasinya 0,597. Nomelr instrulmeln 

Y1.5 belrnilai rata-rata 4,23 belrarti belrdasarkan kritelria jawaban 

nilai rata-rata adalah sangat baik, dan ulntu lk selbaran nilai standar 

delviasinya 0,527. 

3. Delskriptif Variabell Loyalitas (Y2) 

Delngan indikator dalam kulelsionelr yang su ldah diselbarkan kelpada 

relspondeln maka didapatkan hasil selbagai belrikult: 

Tabell 5.7 

(Su lmbelr SPSS velrsi 23) 

 

 Jadi belrdasarkan dari tabell di atas melngelnai Melan (rata-rata 

nilai) dari variabell Y2 yaitul loyalitas. Ulntulk nilainya dari variabell 

Y2 delngan nomelr instrulmeln Y2.1 belrnilai rata-rata 4,38 belrarti 

belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata adalah sangat baik, dan 

ulntulk selbaran nilai standar delviasinya 0,565. Sellanjultnya nomelr 

instrulmeln Y2.2 belrnilai rata-rata 4,32 belrarti belrdasarkan kritelria 

Descriptive Statistics 

 N Minimulm Maximulm Melan Std. Delviation 

Y2.1 100 2 5 4.38 .565 

Y2.2 100 3 5 4.32 .490 

Y2.3 100 3 5 4.24 .515 

Y2.4 100 3 5 4.23 .529 

Y2.5 100 2 5 4.20 .532 

Valid N (listwisel) 100     



61  

 
 

jawaban nilai rata-rata adalah sangat baik, dan ulntulk selbaran nilai 

standar delviasinya 0,490. Ulntulk nomelr instrulmeln Y2.3 belrnilai 

rata-rata 4,24 belrarti belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata 

adalah sangat baik, dan ulntulk selbaran nilai standar delviasinya 

0,515. Kelmuldian nomelr instrulmeln Y2.4 belrnilai rata-rata 4,23 

belrarti belrdasarkan kritelria jawaban nilai rata-rata adalah sangat 

baik, dan ulntulk selbaran nilai standar delviasinya 0,529. Nomelr 

instrulmeln Y2.5 belrnilai rata-rata 4,20 belrarti belrdasarkan kritelria 

jawaban nilai rata-rata adalah baik, dan ulntu lk selbaran nilai standar 

delviasinya 0,532. 

 

2. Uji Instrumen 

 Ulji instrulmeln pada pelnellitian ini dipelrolelh dari olah data mellaluli SPSS 

ulntulk melngeltaahuli apakah instrulmeln pada pelnellitian ini valid dan relliabell. 

a. Ulji Validitas 

 Pada pelnellitian ini pelnelliti melngulji validitas delngan melnggulnakan 

cara melmbandingkan nilai r tabell delngan r hitulng, yang mana apabila 

instrulmeln dapat dikatakan valid jika r hitulng > r tabell. Dapat dilihat 

delngan tabell dari distribulsi r tabell delngan signifikansi 5% dan N total nya 

adalah 100 maka dapat dipelrolelh r tabell selbelsar 0,1966. Hasilnya selbagai 

belrikult: 

Tabell 5.8 

Variabell Itelm Rhitulng Rtabell Keltelrangan 

Kulalitas 

Pellayanan 

(X) 

Itelm1 0,669 0,1966 Valid 

Itelm2 0,618 0,1966 Valid 

Itelm3 0,603 0,1966 Valid 

Itelm4 0,488 0,1966 Valid 

Itelm5 0,636 0,1966 Valid 

Itelm6 0,674 0,1966 Valid 

Itelm7 0,680 0,1966 Valid 

Itelm8 0,650 0,1966 Valid 

Itelm9 0,730 0,1966 Valid 

Itelm10 0,610 0,1966 Valid 
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Itelm11 0,675 0,1966 Valid 

Itelm12 0,780 0,1966 Valid 

Itelm13 0,603 0,1966 Valid 

Itelm14 0,632 0,1966 Valid 

Itelm15 0,704 0,1966 Valid 

Itelm16 0,675 0,1966 Valid 

Itelm17 0,728 0,1966 Valid 

Itelm18 0,599 0,1966 Valid 

Itelm19 0,638 0,1966 Valid 

Itelm20 0,650 0,1966 Valid 

Kelpulasan 

(Y1) 

Itelm1 0,715 0,1966 Valid 

Itelm2 0,756 0,1966 Valid 

Itelm3 0,747 0,1966 Valid 

Itelm4 0,700 0,1966 Valid 

Itelm5 0,681 0,1966 Valid 

Minat 

Loyalitas 

(Y2) 

Itelm1 0,749 0,1966 Valid 

Itelm2 0,775 0,1966 Valid 

Itelm3 0,823 0,1966 Valid 

Itelm4 0,804 0,1966 Valid 

Itelm5 0,755 0,1966 Valid 

(Su lmbelr : Data primelr yang diolah, 2023) 

 

b. Ulji Relliabilitas 

 Pada pelnguljian relliabilitas melnulnjulkkan selbelrapa belsar instrulmelnt 

dapat dipelrcaya selrta digulnakan selbagai alat pelngulmpull data. Pelnellitian 

ini aculan yang dipakai adalaah Cronbach alpha, yang mana instrulmeln 

dapat dikatakan relliabell jika nilai alpha > 0,6, dari hasil pelngolahan data 

yang didapatkan maka belrikult ini adalaah hasilnya: 

Tabell 5.9 

Hasil Ulji Relliabilitas Variabell Kulalitas Pellayanan (X) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.931 20 

(Su lmbelr : Data primelr yang diolah, 2023) 
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Tabell 5.10 

Hasil Ulji Relliabilitas Variabell Kelpulasan (Y1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.766 5 

(Su lmbelr : Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5. 11 

Hasil Ulji Relliabilitas Variabell Loyalitas (Y2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Itelms 

.839 5 

(Su lmbelr : Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 

 Belrdasarkan tabell 5.9, 5.10, dan 5.11 dapat dikeltahuli bahwa variabell 

kulalitas pellayanan melmiliki nilai cronbach alpha selbelsar 0,931 dan 

variabell kelpulasan melmiliki nilai cronbach alpha selbelsar 0,766 dan ulntulk 

variabell loyalitas melmiliki nilai cronbach alpha selbelsar 0,839 maka 

delngan ini belrarti bahwa nilai-nilai telrselbult lelbih belsar dari 0,6 selhingga 

bisa dikatakan bahwa instrulmeln pada variabell kulalitas pellayanan, 

kelpu lasan, dan loyalitas dikatakan relliabell dan dapat digulnakan selbagai 

alat pelngulmpull data. 

 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Ulji Normalitas 

 Ulji normalitas digulnakan ulntulk mellihat bahwa nilai relsidulal dari 

variabell belrdistribulsi itul normal ataul tidak. Pada pelnellitian ini analisis ulji 

normalitasnya melnggulnakan satatistik Onel-samplel Kolmogrov-Smirnov 

Telst delngan melnggulnakan SPSS delngan kritelria yang dipakai adalah 

mellaluli pelndelkatan ataul nilai Elxact Sig. (2-taileld). Pelnggulnaan meltodel 

elxact disini di karelnakan asymptotic melmbelrikan hasil yang gagal apabila 
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data kelcil, seldangkan elxact bisa melndapatkan nilai akulrat ulntulk data yang 

melmiliki ulkulran kelcil. Apabila data belrdistribulsi normal melnggulnakan 

(Sig > a), pada pelnellitian ini melnggulnakan nilai alpha (a) 0,05, belrikult 

melru lpakan ulji normalitasnya: 

Tabell 5.12 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 

Ku lalitas 

Pe llayanan 
Ke lpulasan Loyalitas 

N 100 100 100 

Normal Paramelte lrsa,b Melan 85.45 .0000000 .0000000 

Std. Delviation 7.114 1.10070772 1.11689528 

Most Elxtrelme l Diffelrelncels Absolulte l .118 .098 .122 

Positivel .118 .092 .122 

Ne lgativel -.082 -.098 -.097 

Te lst Statistic .118 .098 .122 

Asymp. Sig. (2-taileld) .002c .019c .001c 

Elxact Sig. (2-taileld) .113 .272 .094 

Point Probability .000 .000 .000 

a. Te lst distribultion is Normal. 

b. Calcullateld from data. 

c. Lillielfors Significancel Corre lction. 

   

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 Dari hasil ulji normalitas melnggulnakan onel-samplel Kolmogorov 

Smirnov hasil nilai sign nya lelbih dari 0,05 jadi delngan delmikian 

dinyatakan belrdistribulsi normal. 

b. Ulji Mulltikolonielritas 

 Ulji mulltikolinielritas ini digulnakan karelna ulntulk melndeltelksi sulatul 

matriks variabell indelpelndeln dan delpelndeln, cara yang digululnakan adalah 

pelrhitulngan nilai tolelrancel dan VIF, dikatakan adanya mulltikolinielritas 

jika nilai Variancel Inflation Factor (VIF) lelbih dari 10. Apabila nilai VIF 

kulrang dari dari 10 maka modell telrbelbas dari mu lltikolinielritas. Belrikult 

melru lpakan tabell dari hasil ulji mulltikolinielritas yang didapatkan dari 

relspondeln: 
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Tabell 5.13 

Coefficientsa 

Modell 

Collinelarity Statistics 

Tolelrancel VIF 

1 Ku lalitas Pellayanan 1.000 1.000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.14 

Coefficientsa 

Modell 

Collinelarity Statistics 

Tolelrancel VIF 

1 Ku lalitas Pellayanan 1.000 1.000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Loyalitas 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.15 

Coefficientsa 

Modell 

Collinelarity Statistics 

Tolelrancel VIF 

1 Loyalitas 1.000 1.000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 Belrdasarkan Coelfficielnt pada tabell 5.13, 5.14, 5.15 dapat dikeltahuli 

bahwa nilai Variancel Inflation Factor (VIF) 1,000 dan nilai tolelrancel 

1,000. Jadi dari pelrolelhan nilai telrselbult dinyatakan telrbelbas dari geljala 

mulltikolinielritas karelna nilai VIF tidak mellelbihi angka 10 seldangkan 

tolelrancelnya tidak kulrang dari 0,10. 

c. Ulji Heltelroskeldastisitas 

 Ulntulk melndeltelksi ada ataul tidaknya heltelroskeldastisitas pada sulatu l 

modell dapat dilihat dari pola gambar Scattelrplot modell telrselbult. Hasil ulji 

heltelroskeldastisitas pada pelnellitian ini melnggulnakan Ulji Scattelrplot, yaitul 

selbagai belrikult: 
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Gambar 5.1 

Hasil Ulji Heltelrokeldastisitas Kulalitas Pellayanan telrhadap Kelpulasan 

 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Gambar 5.2 

Hasil Ulji Heltelrokeldastisitas Kulalitas Pellayanan telrhadap Loyalitas 

 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 
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Gambar 5.3 

Hasil Ulji Heltelrokeldastisitas Kelpulasan telrhadap Loyalitas 

 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 Hasil pelnguljian heltelroskeldastisitas pada gambar 5.1, 5.2, dan 5.3 

melnulnjulkkan bahwa titiktitik tidak melmbelntulk pola telrtelntul ataul tidak ada 

pola yang jellas selrta titik-titik melnyelbar di atas dan dibawah angka 0 (nol) 

pada sulmbul Y, maka tidak telrjadi heltelroskeldastisitas. 

 

4. Uji Hipotesis 

a. Ulji T 

 Ulji t pada pelnellitian ini digulnakan ulntulk melngulji pelngarulh antara 

variabell X delngan variabell Y. Delngan mellihat hasil yang didapatkan dari 

pelngisian kulisionelr olelh relspondeln selhingga melmpelrolelh data selbagai 

belrikult: 
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Tabell 5.16 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) 1.122 1.340  .838 .404 

Ku lalitas Pellayanan .237 .016 .837 15.169 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.17 

 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) .678 1.360  .499 .619 

Ku lalitas Pellayanan .242 .016 .839 15.269 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Loyalitas 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.18 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coe lfficielnts 

T Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) 3.921 1.177  3.330 .001 

Loyalitas .817 .055 .833 14.897 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 Belrdasarkan hasil data yang didapatkan pada ulji t hitulng ulntulk kulalitas 

pellayanan (X) telrhadap kelpulasan (Y1) selbelsar 15,169. Ulntulk Kulalitas 

pellayanan (X) telrhadap loyalitas (Y2) selbelsar 15,269 dan ulntulk kelpulasan 

(Y1) telrhadap loyalitas (Y2) selbelsar 14,897. Dipelrolelh ulntulk nilai t tabell 
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adalah 1,664 dari hasil ini dapat di analisis bahwa t hitulng > t tabell. sellain 

itul nilai Sig. dari tabell diatas julga melnulnjulkkan lelbih kelcil dari 0,05 ini 

belrarti variabell X melmiliki pelngarulh telrhadap Y1, variabell X melmiliki 

pelngarulh telrhadap Y2, dan variabell Y1 melmiliki pelngarulh telrhadap Y2. 

b. Ulji F 

Ulji F ini dipelrlulkan karelna ulntulk melngulji signifikansi pada koelfisieln 

relgrelsi dari variabell dalam modell simulltan, ini belrarti Ulji F digulnakan 

ulntu lk melngulji signifikansi dari kulalitas pellayanan pada LAZISMUl 

Kabulpateln Kelndal yang melmpulnyai pelngarulh telrhadap kelpulasan dan 

loyalitas mulzakki. Hasil dari Ulji F nya adalaah selbagai belrikult: 

Tabell 5.19 

ANOVAa 

Modell Su lm of Sqularels Df Melan Sqularel F Sig. 

1 Re lgrelssion 281.616 1 281.616 230.093 .000b 

Re lsidulal 119.944 98 1.224   

Total 401.560 99    

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

b. Preldictors: (Constant), Kulalitas Pellayanan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.20 

ANOVAa 

Modell Su lm of Sqularels Df Melan Sqularel F Sig. 

1 Re lgrelssion 293.812 1 293.812 233.150 .000b 

Re lsidulal 123.498 98 1.260   

Total 417.310 99    

a. Delpe lndelnt Variablel: Loyalitas 

b. Preldictors: (Constant), Kulalitas Pellayanan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 
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Tabell 5.21 

ANOVAa 

Modell Su lm of Sqularels Df Melan Sqularel F Sig. 

1 Re lgrelssion 278.546 1 278.546 221.906 .000b 

Re lsidulal 123.014 98 1.255   

Total 401.560 99    

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

b. Preldictors: (Constant), Loyalitas 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 Belrdasarkan hasil tabell 5.19, 5.20, dan 5.21 dapat melnjadikan 

kelsimpullan bahwa hasil nilai F selcara belrulru ltan adalah (230,093), 

(233,150), (221,906) delngan tingkat signifikansi masing-masing 0,000, 

jadi nilai sig. nya lelbih kelcil dari 0,05 yang dinyatakan bahwa variabell 

kulalitas pellayanan (X) selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap kelpulasan 

(Y1), kulalitas pellayanan (X) selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap 

loyalitas (Y2), dan kelpulasan (Y1) selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap 

loyalitas (Y2). 

c. Koelfisieln Deltelminasi 

 Koelfisieln deltelrminasi dilakulkan delngan tuljulan ulntulk mellihat selbelrapa 

belsar pelngarulh dari variabell indelpelndeln telrhadap variabell delpelndeln 

selcara kelsellulrulhan. Hasil ulji koelfisieln deltelrminasi adalah selbagai belrilkult: 

 

Tabell 5.22 

 

 

 

 

 

 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

 

Model Summaryb 

Modell R R Squlare l 

Adjulsteld R 

Squlare l 

Std. Elrror of thel 

Elstimatel 

1 .837a .701 .698 1.106 

a. Preldictors: (Constant), Kulalitas Pellayanan 

b. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 
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Tabell 5.23 

Model Summaryb 

Modell R R Squlare l 

Adjulsteld R 

Squlare l 

Std. Elrror of thel 

Elstimatel 

1 .839a .704 .701 1.123 

a. Preldictors: (Constant), Kulalitas Pellayanan 

b. Delpe lndelnt Variablel: Loyalitas 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.24 

Model Summaryb 

Modell R R Squlare l 

Adjulsteld R 

Squlare l 

Std. Elrror of thel 

Elstimatel 

1 .833a .694 .691 1.120 

a. Preldictors: (Constant), Loyalitas 

b. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Delngan keltelrangan R bahwa: 

• 0,71 – 1,0: Tingkat Pelngarulh Sangat Kulat 

• 0,41 – 0,7: Tingkat Pelngarulh Kulat 

• 0,21 – 0,4: Tingkat Pelngarulh Relndah 

• 0,0 -0,2: Tingkat Pelngarulh Sangat Relndah 

 Belrdasarkan hasil dari tabell 5.22 dapat dilihat bahwa nilai R selbelsar 

0,837 yang artinya antara variabell X dan Y1 melmiliki pelngarulh  yang 

sangat kulat. Tabell 5.23 dapat dilihat bahwa nilai R selbelsar 0,839 yang 

artinya antara variabell X dan Y2 melmiliki pelngarulh  yang sangat kulat. 

tabell 5.24 dapat dilihat bahwa nilai R selbelsar 0,833 yang artinya antara 

variabell Y1 dan Y2 melmiliki pelngarulh  yang sangat kulat. 

 Seldangkan ulntulk nilai R Sqularel pada tabell 5.22 selbelsar 0,701 atau l 

70,1% artinya variasi kelpulasan yang dapat ditelrangkan olelh variabell 

kulalitas pellayanan selbelsar 70,1% dan sisanya dipelngarulhi olelh variabell 

lain. Ulntulk nilai R Sqularel pada tabell 5.23 selbelsar 0,704 ataul 70,4% 
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artinya variasi loyalitas yang dapat ditelrangkan olelh variabell kulalitas 

pellayanan selbelsar 70,4% dan sisanya dipelngarulhi olelh variabell lain. Dan 

ulntu lk nilai R Sqularel pada tabell 5.24 selbelsar 0,694 ataul 69,4% artinya 

variasi loyalitas yang dapat ditelrangkan olelh variabell kelpulasan selbelsar 

69,4% dan sisanya dipelngarulhi olelh variabell lain. 

 

5. Uji Regresi Linear Berganda 

 Relgrelsi linielr belrganda adalah sulatul modell relgrelsi linielr yang dilakulkan 

ulntulk melngeltahuli selbelrapa belsar pelngarulh variabell indelpelndeln telrhadap 

variabell delpelndeln. Delngan hasil data yang dipelrolelh dari relspondeln maka 

ulntulk tabell melngelnai analisis relgrelsi linielr belrganda adalah selbagai belrikult: 

Tabell 5.25 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coe lfficielnts 

T Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) 1.122 1.340  .838 .404 

Ku lalitas Pellayanan .237 .016 .837 15.169 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Ke lpulasan 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 

 

Tabell 5.26 

Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardizeld Coelfficielnts 

Standardizeld 

Coe lfficielnts 

t Sig. B Std. Elrror Be lta 

1 (Constant) .678 1.360  .499 .619 

Ku lalitas Pellayanan .242 .016 .839 15.269 .000 

a. Delpe lndelnt Variablel: Loyalitas 

(Su lmbelr: Data primelr yang diolah, 2023) 
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 Belrdasarkan tabell 5.25 dan 5.26 didapatkan rulmuls ulji linielr belrganda 

yaitul: 

X = 1,122+ 𝟎, 𝟐𝟑𝟕𝒀𝟏 +  𝟎, 𝟐𝟒𝟐𝒀𝟐 

 

Pada rulmuls relgrelsi linielr belrganda diatas maka dapat dijabarkan bahwa: 

• Pada konstanta tabell 5.25 melmiliki nilai konstanta positif yaitul 1,122 

belrarti melnulnjulkkan nilai positif telrhadap variabell Y1 (Kelpulasan) dan Y2 

(Loyalitas). 

• Nilai koelfisieln relgrelsi variabell X (Kulalitas Pellayanan) telrhadap Y1 

(Kelpulasan) yaitul 0,237 , dalam hal ini belrarti apabila variabell X (Kulalitas 

Pellayanan) melngalami kelnaikan satul satulan maka Y1 (Kelpulasan) akan 

melngalami pelningkatan selbelsar 0,237 ataul 23,7%. 

• Belgitulpuln ulntulk nilai koelfisieln dari variabell X (Kulalitas Pellayanan) 

telrhadap Y2 (Loyalitas) yaitul 0,242 artinya apabila variabell X (Kulalitas 

Pellayanan) melngalami pelningkatan satul satulan nantinya Y2 (Loyalitas) 

akan melngalami kelnaikan selbelsar 0,242 ataul 24,2%. 

 Jadi dapat disimpullkan bahwa analisis relgrelsi linielr belrganda dari variabell 

kulalitas pellayanan (X) telrhadap kelpulasan (Y1) dan loyalitas (Y2) belrpelngarulh 

positif. 

 

B. Pembahasan Hasil Penelitian 

 Belrdasarkan hasil dari pelnguljian statistik yang bisa dilihat bahwa selcara 

simulltan dan parsial variabell indelpelndeln selcara signifikan belrpelngarulh telrhadap 

variabell delpelndeln. Belrikult melrulpakan hasil pelnjellasan melngelnai hipotelsis yang 

akan diajulkan pada pelnellitian ini, diantaranya yaitul:  

1. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan muzakki LAZISMU 

Kabupaten Kendal 

 Kulalitas pellayanan belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpulasan. Hal ini 

melnulnju lkkan bahwa pelnilaian didasarkan pada sellisih ataul pelrbeldaan antara 

yang idelal delngan yang aktulal, jika nilai yang idelal dipelrselpsikan delngan 

yang dialami adalah sama maka pellanggan akan melrasa pulas, bila telrjadi 
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pelrbeldaan antara yang idelal dipelrselpsikan olelh pellanggan dan yang dialami 

maka dapat melnimbullkan keltidakpulasan pellanggan. Jadi kelpulasan dapat 

dirasakan olelh pellanggan mellaluli pelngulkulran pelrbeldaan antara apa yang 

diharapkan pellanggan delngan apa yang ditelrima pellanggan dari pihak 

pelnyeldia jasa. 

 Belrdasarkan hasil data yang didapatkan dari tabell 5.16 pada ulji t hitulng 

ulntulk kulalitas pellayanan (X) telrhadap kelpulasan (Y1) selbelsar 15,169. 

Dipelrolelh ulntulk nilai t tabell adalah 1,664 dari hasil ini dapat di analisis bahwa 

t hitulng > t tabell. sellain itul nilai Sig. dari tabell diatas ju lga melnulnjulkkan lelbih 

kelcil dari 0,05 ini belrarti variabell kulalitas pellayanan (X) melmiliki pelngarulh 

telrhadap variabell kelpulasan (Y1). 

 

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas muzakki LAZISMU 

Kabupaten Kendal 

 Kulalitas pellayanan belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas. Hal ini 

melnulnju lkkan bahwa salah satul faktor pelnelntul pelrkelmbangan lelmbaga yaitul 

telrpelnulhinya layanan yang ditelrima ataul selrvicel qu lality. Apabila kulalitas 

pellayanan yang dibelrikan sama delngan yang diharapkan olelh para pellanggan, 

maka akan melnciptakan loyalitas dan pellanggan tidak akan belrpindah kel 

lelmbaga yang lain. Loyalitas melrulpakan kelseltiaan pellanggan telrhadap selbulah 

produlk ataul jasa yang sulksels melmelnulhi harapannya. Loyalitas tidak dapat 

telrbelntu lk selbellulm adanya prosels pelmbellian, karelna loyalitas julga telrbelntulk 

karelna adanya kelsan kulalitas dan pelngalaman dalam melnggulnakan barang 

ataul jasa. 

 Belrdasarkan hasil tabell 5.20 dapat melnjadikan kelsimpullan bahwa hasil 

nilai F adalah 233,150 delngan tingkat signifikansi 0,000 jadi nilai sig. nya 

lelbih kelcil dari 0,05 yang dinyatakan kulalitas pellayanan (X) selcara simulltan 

belrpelngarulh telrhadap loyalitas (Y2). 
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3. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas muzakki LAZISMU Kabupaten 

Kendal 

 Kelpulasan belrpelngarulh signifikan telrhadap loyalitas. Delngan telrciptanya 

tingkat kelpulasan yang optimal maka melndorong telrciptanya loyalitas. 

Lelmbaga haruls dapat melmahami kelbultulhan, kelinginan, dan harapan 

pellanggan yang dapat dilakulkan mellaluli sulrveli kelpulasan. Layanan yang 

belrkulalitas akan mampul melnciptakan loyalitas pellanggan. Selbagai 

pelrwulju ldan kelseltiaan yang melndalam, kelseltiaan pellanggan akan nampak 

dalam pelrilakul loyal yang diindikasikan olelh komitmeln ulntulk melmbelli atau l 

melnggu lnakan kelmbali produlk ataul jasa telrselbult. 

 Belrdasarkan hasil tabell 5.24 ulntulk nilai R Sqularel selbelsar 0,694 ataul 

69,4% artinya variasi loyalitas yang dapat ditelrangkan olelh variabell kelpulasan 

selbelsar 69,4% dan sisanya dipelngarulhi olelh variabell lain. Dapat dilihat julga 

bahwa nilai R selbelsar 0,833 yang artinya antara variabell Y1 dan Y2 melmiliki 

pelngaru lh  yang sangat kulat. 
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BAB VI 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

 Adapuln kelsimpullan pada pelnellitian ini belrdasarkan dari rulmulsan masalah 

yaitul: 

1. Pelngaru lh kulalitas pellayanan telrhadap kelpulasan mulzakki LAZISMUl 

Kabulpateln Kelndal dapat dilihat dari hasil ulji T pada tabell 5.16 pada ulji t 

hitulng u lntulk kulalitas pellayanan (X) telrhadap kelpulasan (Y1) selbelsar 15,169. 

Dipelrolelh ulntulk nilai t tabell adalah 1,664 dari hasil ini dapat di analisis bahwa 

t hitulng > t tabell. sellain itul nilai Sig. dari tabell diatas ju lga melnulnjulkkan lelbih 

kelcil dari 0,05 ini belrarti variabell kulalitas pellayanan (X) melmiliki pelngarulh 

telrhadap variabell kelpulasan (Y1). 

2. Pelngaru lh kulalitas pellayanan telrhadap loyalitas mulzakki LAZISMUl 

Kabulpateln Kelndal dapat dilihat dari hasil ulji F pada tabell 5.20 dapat 

melnjadikan kelsimpullan bahwa hasil nilai F adalah 233,150 delngan tingkat 

signifikansi 0,000 jadi nilai sig. nya lelbih kelcil dari 0,05 yang dinyatakan 

kulalitas pellayanan (X) selcara simulltan belrpelngarulh telrhadap loyalitas (Y2). 

3. Pelngaru lh kelpulasan telrhadap loyalitas mulzakki LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

dapat dilihat dari hasil ulji koelfisieln deltelrminasi pada  tabell 5.24 ulntulk nilai R 

Sqularel selbelsar 0,694 ataul 69,4% artinya variasi loyalitas yang dapat 

ditelrangkan olelh variabell kelpulasan selbelsar 69,4% dan sisanya dipelngarulhi 

olelh variabell lain. Dapat dilihat julga bahwa nilai R selbelsar 0,833 yang artinya 

antara variabell Y1 dan Y2 melmiliki pelngarulh  yang sangat kulat. 

 

B. Saran  

 Belrdasarkan hasil analisis dan pelmbahasan selrta kelsimpullan, adapuln 

implikasi dari pelnellitian yang tellah dilakulkan dalam belntulk saran-saran yang 

dapat dibelrikan mellaluli hasil pelnellitian ini agar melmbelrikan  manfaat kelpada 

pihak-pihak yang telrkait atas hasil pelnellitian ini. Adapu ln belbelrapa saran yang 

dapat disampaikan olelh pelnelliti selbagai belrikult: 



77  

 
 

1. Saran ulntulk LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

• Melningkatkan kulalitas pellayanan yang dibelrikan baik itul kelpada mulzakki 

mau lpuln mulstahik 

• Mellakulkan sulrveli kelpulasan kelpada mulzakki maulpu ln mulstahik 

• Melmahami kelbultulhan, kelinginan, dan harapan dari mulzakki maulpuln 

mulstahik 

2. Saran ulntulk pelnelliti sellanjultnya 

Pelnellitian ini dapat melnjadi relfelrelnsi ulntulk pelnelliti sellanjultnya. Ulntulk lelbih 

melmpelrbaiki telrkait belbelrapa saran yaitul: 

• Melnambah julmlah relspondeln pelnellitian, karelna dari pelnelliti ini hanya 100 

relspondeln yang mana popullasi dari mulzakki LAZISMUl Kabulpateln 

Kelndal selbanyak 9.889 pada tahuln 2023. 

• Melmpelrtimbangkan variabell lain yang digulnakan yang dapat melnjadi 

pelngarulh telrhadap kelpulasan dan loyalitas, selpelrti variabell kreldibilitas 

lelmbaga, transparansi dan akulntabilitas.  
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Lampiran 1.2 Kuisioner 

KUESIONER PENELITIAN 

PElNGARUlH KUlALITAS PElLAYANAN TElRHADAP KElPUlASAN DAN 

LOYALITAS MUlZAKKI LAZISMUl KABUlPATElN KElNDAL 

Assalamul’alaikulm Wr.Wb  

Delngan ini saya “Ary Sulsanto” mahasiswa Fakulltas Dakwah dan Komulnikasi 

UlIN Walisongo Selmarang belrmaksuld ulntulk mellaksanakan pelnellitian dalam 

rangka tulgas akhir karya ilmiah (skripsi). Mohon kelseldian Bapak/Ibul/Sdr ulntulk 

melngisi kulelsionelr dan melngisi data diri yang selbelnar-belnarnya selbagai data yang 

pelnelliti gulnakan ulntulk melngelrjakan tulgas akhir. Delngan ini pelnelliti belrjanji akan 

melnjaga hasil dari data diri dari Bapak/Ibul/Sdr. Delmikian, atas pelrhatiannya 

pelnelliti melngulcapkan telrimakasih yang selbelsar-belsarnya kelpada Bapak/Ibul/Sdr.  

Wassalamu l’alaikulm Wr.Wb  

 

A. Idelntitas Relspondeln  

1. Nama :………………………  

2. Ulsia :……………………….. 

3. Jelnis Kellamin : Laki-Laki / Pelrelmpulan *  

4. Pelkelrjaan :Gulrul/Ibul Rulmah Tangga/Pellajar/PNS/Wiraulsaha/Wiraswsta/Lain-

Lain* 

5. Alamat :………………….. 

 

B. Peltulnjulk Pelngisian Belrilah tanda (√) pada kolom yang suldah telrseldia delngan 

jawaban Bapak/Ibul/Sdr. Seltiap bultir pelrtanyaan belrikult telrdiri dari 5 pilihan 

jawaban:  

1. Sangat Seltuljul = SS  

2. Seltuljul = S  

3. Ragul-Ragul = RR  

4. Tidak Seltuljul = TS  

5. Sangat Tidak seltuljul = STS 

 



85  

 
 

Draft Pertanyaan 

 

No Pernyataan SS S RR TS STS 

Kualitas Pelayanan (X)  

1 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melmiliki 

rulangan belrsih, nyaman dan telratulr 

     

2 Pelgawai LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

sellalu l belrpelnampilan rapid an islami 

     

3 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melmiliki 

sarana dan prasarana yang lelngkap 

     

4 Lokasi LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

stratelgis dan muldah dijangkaul 

     

5 Pellayanan yang dibelrikan olelh LAZISMUl 

Kabu lpateln Kelndal celpat, akulrat, dan 

telrpelrcaya 

     

6 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melmiliki 

standar pellayanan yang muldah dipahami  

     

7 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melmiliki 

welbsitel yang melmuldahkan mulzakki 

ulntulk melmpelrolelh informasi telrkait 

pelrkelmbangan lelmbaga 

     

8 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melmbelrikan pellayanan yang melmulaskan 

     

9 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melrelspon 

celpat kellulhan mulzakki 

     

10 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melmbelrikan nomor kontak yang muldah 

dihulbulngi 

     

11 Pelgawai LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melmbantul mulzakki dalam melngulruls 

administrasi 

     

12 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal sellalul siap 

melmbelrikan pellayanan saat dibultulhkan 
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13 Pelgawai LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melmiliki pelmahaman zakat yang lulas 

     

14 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melmbelrikan jaminan kelamanan kelpada 

mulzakki telrkait pelnyalulran dana zakat 

     

15 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal mampul 

melnanamkan kelpelrcayaan mulzakki dalam 

melnyalulrkan zakatnya 

     

16 Pelgawai LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

sellalu l mellayani mulzakki delngan sopan 

dan ramah 

     

17 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal melmahami 

kelbu ltulhan mulzakki 

     

18 Pelgawai LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

dan mulzakki melmiliki hulbulngan pelrsonal 

yang delkat 

     

19 Jam opelrasional LAZISMUl Kabulpateln 

Kelndal melmuldahkan mulzakki 

     

20 Pelgawai LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

selgelra melminta maaf saat telrjadi 

kelsalahan dalam melmbelrikan pellayanan 

     

Kepuasan Muzakki (Y1) 

21 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melnyeldiakan layanan zakat selcara onlinel 

     

22 LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

melmbelrikan kelmuldahan mulzakki dalam 

melngaksels informasi dana zakat 

     

23 Pellayanan yang dibelrikan LAZISMUl 

Kabu lpateln Kelndal selsulai delngan 

kelbu ltulhan mulzakki 

     

24 Mulzakki belrseldia melrelkomelndasikan 

LAZISMUl Kabulpateln Kelndal kelpada 

orang lain 

     

25 Mulzakki tulrult selrta dalam 

melrelkomelndasikan pelnyalulran dana zakat 
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LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

Loyalitas Muzakki (Y2) 

26 Mulzakki pulas telrhadap pellayanan yang 

dibelrikan LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 

     

27 Mulzakki selnang telrhadap pelnyalulran 

zakat yang dilakulkan LAZISMUl 

Kabu lpateln Kelndal 

     

28 Mulzakki sellalul melndulkulng promosi yang 

dilakulkan LAZISMUl Kabulpateln Kelndal  

     

29 Mulzakki melmiliki komitmeln yang tinggi 

telrhadap LAZISMUl Kaabulpateln Kelndal 

     

30 Mulzakki tulrult selrta dalam program yang 

diadakan LAZISMUl Kabulpateln Kelndal 
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Lampiran 1.3 Dokumentasi 

 

   
(Gambar 1 : Dokumentasi bersama staf   (Gambar 2 : Dokumentasi bersama Ibu 

LAZISMU/6 November 2023)   Rumah Tangga/8 November 2023 

    

  
(Gambar 3 : Dokumentasi bersama Mahasiswa/ (Gambar 4 : Dokumentasi bersama pelajar/ 

9 November 2023)    10 November 2023) 
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Lampiran 1.4 Data Karakteristik Responden 

Relspondeln Alamat  Ulsia  Jelnis Kellamin Pelkelrjaan  

Relspondeln 1 Sulkoreljo  46 tahuln Laki-laki  Wiraswasta 

Relspondeln 2 Kangkulng  25 tahuln Pelrelmpulan  Wiraswasta  

Relspondeln 3 Wellelri  44 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 4 Boja  33 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 5 Kelndal  52 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 6 Patelbon  24 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 7 Brangsong  29 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 8 Brangsong  19 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 9 Kelndal  20 tahuln Pelrelmpulan  Mahasiswa 

Relspondeln 10 Kelndal 19 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 11 Kelndal  29 tahuln Laki-laki Gulrul 

Relspondeln 12 Brangsong  40 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 13 Brangsong  33 tahuln  Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 14 Kaliwulngul 
Sellatan 

31 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 15 Brangsong  27 tahuln Pelrelmpulan  Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 16 Brangsong  21 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 17 Brangsong  36 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 18 Brangsong  31 tahuln  Pelrelmpulan  Wiraswasta 

Relspondeln 19 Kaliwulngul 
Sellatan 

27 tahuln Pelrelmpulan  Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 20 Kelndal  29 tahuln  Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 21 Celpiring  22 tahuln  Pelrelmpulan  Mahasiswa 

Relspondeln 22 Brangsong  33 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 23 Brangsong  28 tahuln Pelrelmpulan  Pelrawat 

Relspondeln 24 Kelndal  29 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 25 Celpiring  55 tahuln  Pelrelmpulan  PNS 

Relspondeln 26 Patelbon  23 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 27 Kaliwulngul 
Sellatan 

23 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 28 Kelndal  29 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 29 Gelmulh  48 tahuln  Pelrelmpulan  Gulrul 

Relspondeln 30 Brangsong  23 tahuln  Pelrelmpulan  Mahasiswa 

Relspondeln 31 Brangsong  37 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 32 Kaliwulngul 21 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 33 Kaliwulngul 
Sellatan 

29 tahuln Pelrelmpulan  Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 34 Patelbon  31 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 35 Limbangan 24 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 36 Singorojo 22 tahuln Pelrelmpulan Mahasiswa 

Relspondeln 37 Kelndal 23 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 38 Kelndal 24 tahuln  Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 39 Kaliwulngul  23 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 40 Celpiring  56 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 41 Kelndal  22 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 42 Kaliwulngul  45 tahuln Pelrelmpulan Doseln 
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Relspondeln 43 Wellelri  42 tahuln Laki-laki Gulrul 

Relspondeln 44 Kangkulng  41 tahuln Pelrelmpulan Gulrul 

Relspondeln 45 Wellelri  41 tahuln Laki-laki Gulrul 

Relspondeln 46 Kelndal 20 tahuln Laki-laki Frelellancel 

Relspondeln 47 Patelbon 23 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 48 Plantulngan 24 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 49 Kelndal 23 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 50 Kaliwulngul  24 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 51 Wellelri  24 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 52 Kaliwulngul  19 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 53 Patelbon  25 tahuln Laki-laki Frelellancel 

Relspondeln 54 Plantulngan 23 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 55 Kelndal  25 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 56 Brangsong  25 tahuln Laki-laki Frelellancel 

Relspondeln 57 Limbangan  23 tahuln Pelrelmpulan Mahasiswa 

Relspondeln 58 Celpiring  22 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 59 Kelndal 23 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 60 Kaliwulngul 
Sellatan 

23 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 61 Kangkulng 24 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 62 Kangkulng 25 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 63 Kaliwulngul 23 tahuln Pelrelmpulan Mahasiswa 

Relspondeln 64 Kaliwulngul 23 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 65 Kaliwulngul 24 tahuln Pelrelmpulan Mahasiswa 

Relspondeln 66 Kaliwulngul 
Sellatan 

23 tahuln Laki-laki Mahasiswa 

Relspondeln 67 Kaliwulngul 
Sellatan 

23 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 68 Kaliwulngul 
Sellatan 

52 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul  

Relspondeln 69 Kaliwulngul 
Sellatan 

35 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul  

Relspondeln 70 Kelndal 22 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 71 Kelndal 52 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul  

Relspondeln 72 Kelndal 25 tahuln Pelrelmpulan  Wiraswasta 

Relspondeln 73 Gelmulh 29 tahuln Laki-laki Wiraswasta 

Relspondeln 74 Kelndal 46 tahuln Laki-laki ASN 

Relspondeln 75 Kelndal  57 tahuln Laki-laki ASN 

Relspondeln 76 Kaliwulngul 
Sellatan 

50 tahuln Pelrelmpulan  Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 77 Kelndal 46 tahuln Pelrelmpulan  Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 78 Kelndal 47 tahuln Laki-laki PNS 

Relspondeln 79 Kelndal 66 tahuln Laki-laki Pelnsiulnan 
ASN 

Relspondeln 80 Kaliwulngul 
Sellatan 

35 tahuln Laki-laki Gulrul  

Relspondeln 81 Kelndal  60 tahuln Pelrelmpulan Pelnsiulnan 
ASN 

Relspondeln 82 Patelbon  57 tahuln Pelrelmpulan  Wiraswasta 

Relspondeln 83 Kelndal  58 tahuln Laki-laki Pelnsiulnan 
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ASN 

Relspondeln 84 Kelndal 23 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul  

Relspondeln 85  Kelndal  40 tahuln Laki-laki Wiraswasta  

Relspondeln 86 Kelndal 55 tahuln Laki-laki Gulrul 

Relspondeln 87 Kelndal 50 tahuln Pelrelmpulan PNS 

Relspondeln 88 Patelbon 48 tahuln Pelrelmpulan Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 89  Kelndal  24 tahuln Laki-laki ASN 

Relspondeln 90 Brangsong  41 tahuln Pelrelmpulan  Gulrul  

Relspondeln 91 Kelndal 50 tahuln Laki-laki Gulrul  

Relspondeln 92 Kelndal  62 tahuln Pelrelmpulan Pelnsiulnan 
PNS 

Relspondeln 93 Kelndal  50 tahuln Pelrelmpulan Wiraswasta 

Relspondeln 94 Patelbon 62 tahuln Pelrelmpulan Ibul Rulmah 
Tangga 

Relspondeln 95 Kelndal  57 tahuln Laki-laki Gulrul  

Relspondeln 96 Ngampell  23 tahuln Laki-laki Mahasiswa  

Relspondeln 97 Celpiring  17 tahuln Pelrelmpulan  Pellajar  

Relspondeln 98 Ngampell  24 tahuln Laki-laki Wiraswasta  

Relspondeln 99 Brangsong  17 tahuln Laki-laki Pellajar  

 Relspondeln 100 Ngampell  28 tahuln Pelrelmpulan  Wiraswasta 
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Lampiran 1.5 Hasil Data Tabulasi Responden 

 

NO 

SOAL 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 
Total 

1 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 88 

2 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83 

3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 85 

4 5 4 4 5 5 5 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 92 

5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 95 

6 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 85 

7 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 88 

8 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 85 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

11 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 76 

12 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 89 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

14 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 95 

15 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 90 

16 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 89 

17 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 83 

19 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 79 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

21 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 77 

22 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 68 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

24 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

25 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4  85  

26 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 76 

27 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 77 

28 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 94 

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

30 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 97 

31 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 5 88 

32 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 4 85 

33 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 90 

34 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 84 

35 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 86 

36 3 3 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 76 

37 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 75 

38 3 4 4 3 4 4 3 3 3 2 4 3 4 5 5 5 3 4 5 3 74 

39 4 5 3 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 4 4 5 5 3 5 3 87 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 82 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

42 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 77 



93 
 

 

 

43 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 86 

44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 98 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

48 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 4 2 3 3 81 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

50 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

51 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

53 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 81 

54 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 84 

55 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 83 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

57 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 87 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 81 

60 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 

61 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 95 

62 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

64 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  81 

65 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 82 

66 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 83 

67 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 88 

68 4 4 4 4 4 2 4 4 4 5 2 4 4 4 4 4 2 5 4 4 76 

69 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 95 

70 4 4 5 5 4 4 4 3 3 4 3 3 4 5 3 5 3 5 4 3 78 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 93 

73 4 5 3 5 5 3 3 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 87 

74 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 84 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4  80 

76 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 93 

77 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 5 79 

78 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 83 

79 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 87 

80 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 97 

81 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 84 

82 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 84 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 99 

84 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 79 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

86 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 98 

87 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

88 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 94 

89 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 89 

90 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 84 
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91 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 80 

92 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 95 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 100 

94 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 93 

95 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 91 

96 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 86 

97 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 86 

98 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 3 4 4 90 

99 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 86 

100 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 84 



95 
 

 

Lampiran 1.6 Hasil Data Tabulasi Responden 

  

NO 

SOAL 

21 22 23 24 25 Total 26 27 28 29 30 Total 

1 4 4 5 4 4 21 5 4 5 4 5 23 

2 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 

4 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

6 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

7 5 5 5 5 4 24 5 5 4 4 4 22 

8 5 5 4 5 4 23 4 4 5 4 4 21 

9 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

11 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

12 5 5 5 4 5 24 5 4 4 4 5 22 

13 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

14 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

15 4 4 4 5 4 21 5 4 4 4 5 22 

16 5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 5 25 

17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 

22 4 4 3 4 4 19 4 4 4 3 3 18 

23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

24 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

25 5 5 4 5 4 23 4 5 5 4 4 22 

26 3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 4 19 

27 4 5 5 4 4 22 5 4 4 4 4 21 

28 5 5 5 5 4 24 5 4 4 4 5 22 

29 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

30 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

31 4 4 4 5 4 21 4 5 5 4 5 23 

32 5 4 4 3 4 20 4 4 4 4 4 20 

33 4 5 4 5 5 23 5 5 4 5 4 23 

34 4 5 5 4 4 22 5 4 5 5 4 23 

35 4 4 5 5 4 22 4 4 5 4 4 21 

36 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 4 20 

37 4 3 4 3 4 18 4 4 3 3 2 16 

38 5 4 3 2 5 19 4 5 5 4 4 22 

39 5 5 3 4 3 20 5 5 4 3 5 22 

40 4 4 5 4 4 21 5 4 4 4 4 21 

41 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

42 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 3 18 
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43 4 4 4 5 5 22 5 5 5 5 5 25 

44 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

45 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

46 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

48 5 5 4 4 5 23 4 4 4 4 4 20 

49 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

50 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

51 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

52 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

54 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

55 4 4 4 4 3 19 4 4 4 4 4 20 

56 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

57 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

58 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

59 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

60 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

61 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

62 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

63 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

64 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

65 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

66 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

67 5 5 4 5 3 22 5 5 4 4 5 23 

68 5 5 2 2 4 18 2 4 4 5 4 19 

69 4 4 4 4 4 20 5 4 4 4 4 21 

70 3 5 3 5 3 19 5 3 4 4 4 20 

71 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

72 5 4 4 5 5 23 5 4 5 4 5 23 

73 5 5 5 4 4 23 5 4 3 3 4 19 

74 5 5 4 4 4 22 4 4 4 4 4 20 

75 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 4 20 

76 5 5 4 4 5 23 5 5 5 5 5 25 

77 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

78 4 5 4 4 4 21 5 4 4 4 4 21 

79 4 4 4 5 5 22 4 5 4 5 4 22 

80 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

81 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

82 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

83 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

84 4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 4 19 

85 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

86 5 4 5 4 5 23 5 5 5 5 4 24 

87 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 

88 5 5 4 5 5 24 5 4 5 5 5 24 

89 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

90 4 4 4 4 4 20 4 5 4 4 4 21 
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91 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 

92 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 3 23 

93 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 

94 4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 5 21 

95 5 4 4 4 4 21 5 5 4 4 4 22 

96 5 5 4 4 4 22 5 5 4 5 4 23 

97 5 4 4 4 4 21 5 5 4 5 4 23 

98 4 4 4 4 4 20 5 4 4 5 4 22 

99 4 5 4 4 4 21 5 5 4 5 4 23 

100 5 5 5 4 3 22 4 5 3 4 4 20 


