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Nama Ibu   : Khoirut Daroini 
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Donatur yang tercatat menjadi donator berulang di Dompet Dhuafa 

Waspada mengalami fluktuasi yang cenderung menurun. Ditahun 2017 sampai 

2019 donatur mengalami penurunan yang signifikan yakni sebanyak 152 donatur. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 

langsung dan tidak langsung variabel kualitas pelayanan, kepercayaan, loyalitas 

terhadap kepuasan donatur sebagai variabel intervening . Sampel dalam 

penelitian ini adalah donatur yang berdonasi di LAZ Dompet Dhuafa Waspada 

pada  tahun 2019 sebanyak 132 responden. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif menggunakan analisis jalur dengan 

model regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS versi 20. Hasil 

penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan donatur. Kepuasan donatur 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur. Kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur. Kepercayaan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur. Secara tidak langsung 

kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas donatur melalui 

kepuasan donatur. Secara tidak langsung kepercayaan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas donatur melalui kepuasan donatur.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas, Kepuasan Donatur  
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NIM    : 3004184006 

Study Program  : Islamic Economics 

Place and Birth Day  : Lau Bakeri, 29 September 1995 

Father’s Name  : Supono 

Mother’s Name  : Khoirut Daroini 

Advisor   : 1. Dr. Sugianto, MA 

      2. Dr. Hj. Yenni Samri Juliati Nst., SHI. MA 

Donors who are recorded as repeat donors in Dompet Dhuafa Waspada 

experience fluctuations that tend to decrease. In 2017 to 2019 donors experienced 

a significant decrease of 152 donors. This study aims to find out how much 

influence variables direct and indirect variables service quality, trust, loyalty to 

donor satisfaction as intervening variables. The sample in this study was donors 

who donated at amil zakat institutions Dompet Dhuafa Waspada in 2019 as many 

as 132 respondents. The method used in this study was quantitative approach 

using path analysis with multiple linear regression models with the help of SPSS 

version 20 program. The results of this study found that the quality of service and 

trust have a significant effect on donor satisfaction. Donor satisfaction has a 

significant effect on donor loyalty. The quality of service has a significant effect 

on donor loyalty. Trust has no significant effect on donor loyalty. Indirectly, the 

quality of service has no effect on donor loyalty through donor satisfaction. 

Indirectly, trust has no effect on donor loyalty through donor satisfaction. 

Keywords: Quality of Service, Trust, Loyalty, Donor Satisfaction 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Transliterasi adalah pengalihan huruf dari abjad yang satu ke abjad yang 

lain. Transliterasi Arab-Latin adalah penyalinan huruf-huruf arab dengan huruf-

huruf latin beserta perangkatnya. Pedoman transliterasi Arab-Latin ini 

berdasarkan keputusan Kementerian Agama serta Kementerian Pendidikan dan 

Kebudayaan Republik Indonesia Nomor 158 Tahun 1987 dan Nomor 0543bJU/ 

1987. 

A. Konsonan 

Konsonan Bahasa Arab dalam tesis ini dilambangkan dengan huruf, 

sebagian dengan tanda, dan sebagian lainnya dilambangkan dengan huruf dan 

tanda. Adapun daftar huruf Arab dan transliterasinya dalam huruf latin dapat 

dilihat pada tabel di bawah ini: 

No. Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif - Tidak dilambangkan ا .1

 Bā’ B/ b Be ب .2

 Tā’ T/ t Te ت .3

 Ṡā’ Ṡ/ ṡ Es (dengan titik di atas) ث .4

 Jῑm  J/ j Je ج .5

 Ḥā’ Ḥ/ h Ha (dengan titik di bawah) ح .6

 Khā’ Kh Ka dan Ha خ .7

 Dāl D/ d De د .8

 Żāl Ż/ ż Zet (dengan titik di atas) ذ .9

 Rā’ R/ r Er ر .10

 Zāi Z/ z Zet ز .11

 Sῑn S/ s Es س .12

 Syῑn Sy Es dan Ye ش .13

 Ṣād Ṣ/ ṣ Es (dengan titik di bawah) ص .14

 Ḍād Ḍ/ ḍ De (dengan titik di bawah) ض .15

 Ṭā’ Ṭ/ ṭ Te (dengan titik di bawah) ط .16

 Ẓā’ Ẓ/ ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ .17

 Ain ‘ Koma terbalik‘ ع .18

 Gain G/ g Ge غ .19
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 Fā’ F/ f Ef ف .20

 Qāf Q Qiu ق .21

 Kāf K/ k Ka ك .22

 Lām L/ l El ل .23

 Mῑm  M/ m Em م .24

 Nūn  N/ n En ن .25

 Ha H/ h Ha ه .26

 Wau W/ w We و .27

 Hamzah ’ Opostrof ء .28

 Yā’ Y/ y Ye ي .29

B. Vokal 

Adapun vokal dalam Bahasa Arab terbagi menjadi 2 (dua) yaitu sebagai 

berikut: 

1. Vokal Tunggal 

Dalam Bahasa Arab vokal tunggal dilambangkan dengan tanda harakat, 

yaitu sebagai berikut: 

Tanda Nama Huruf Latin Nama 

      Fatḥah A A 

 

 
Kasrah I I 

 Ḍammah U U  و  

 

2. Vokal Rangkap 

Dalam Bahasa Arab vokal rangkap merupakan gabungan antara harkat dan 

huruf, yaitu sebagai berikut: 

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf Nama 

 Fatḥah dan yā‟ Ai a dan i        ي

 Fatḥah dan wāu Au a dan u         و

 

 

 

 



xi 
 

Contoh: 

Kataba =  َكَتَب       Kaifa = ََكَيْف 

Haula =   َحَوْل       Fa’ala =  َفَعَل 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu sebagai berikut: 

Ḥarakat dan 

Huruf 

 Huruf dan 

Tanda 

 

 Fatḥah dan alif atau ya Ā / ā a dan garis di ي ا     ̷      

atas 

 Kasrah dan ya Ī / ῑ i dan garis di ي

atas 

 Ḍammah dan wau Ū / ū u dan garis di       و    و

atas 

Contoh:  

Qāla =  َقاَل     Qḭla =  َقيِل    Yaqūlu =  ُيقَوُل 

4. Tā’ al-Marbūṭah 

Ada 2 (dua) transliterasi untuk tā’ al-marbūṭah yaitu sebagai berikut: 

a. Tā’al-marbūṭah hidup, yaitu mendapat harakat fatḥah, kasrah dan ḍammah, 

tranliterasinya adalah /t/. 

b. Tā‟al-marbūṭah mati, yaitu mendapat harkat sukun, transliterasinya adalah /h/. 

Pada kata yang terakhir dengan tā’al-marbūtah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang “al” serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka tā 

tā’al-marbūtah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

Contoh: 

1) Rauḍah al-aṭfāl / rauḍatul aṭfāl =  َْطْْفاَالِ رَوْضَةُ اْل  

2) Al-Madīnah al-Munawwarah = ة ةَا َلَ مَ نَ ورَ  نَ  ديَ    ا َلَ مَ 

3) Thalhah = طْفَ لْحَة 

 

Nama Nama 
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5. Syaddah/ Tasydīd 

Syaddah atau tasydīd yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah 

tanda. Tanda syaddah atau tanda tasydīd dalam transliterasi ini dilambangkan 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh:  

Rabbanā   = َرَبَّنا              Al-Birru =   ِٱلْبر   Al-Ḥaddu =   اَ لْ حَد 

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf “ال”, namun 

dalam transliterasi ini, kata sandang itu dibedakan menjadi 2 (dua) yaitu: 

a. Kata Sandang Diikuti oleh Huruf Qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah yaitu huruf lām /ل/ 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf /ل/ tetap berbunyi /l/. 

Contoh: 

Al-Maliku =  ُالَْمَلِك   Al-Qalamu =  َقلََمُ لْ ا   Al-Jalālu  =  ُالَْجَللأل  

b. Kata Sandang Diikuti oleh Huruf Syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah yaitu huruf lām /ل/ 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyi huruf setelahnya, yaitu diganti dengan 

huruf yang mengikuti kata sandang itu. 

Contoh:          

Ar-Rajulu =  َجُلُ ا لرَّ      As-Syamsu =  ُالشَّمْس 

7. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof dan itu hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Bila hamzah itu terletak di awal 

kata, ia tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh:  

Ta‟khużūna =  َتَ أْ خُ ذُ وْ ن   Syai’un = شَ يْ ئ   An-Nau’ =  ُاَ لنَّ وْ ء  
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8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’l (kata kerja), ism (kata benda) maupun 

ḥarf, ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab yang sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain. Hal ini dikarenakan ada 

huruf atau harkat yang dihilangkan, sehingga dalam penulisan  kata 

transliterasinya dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya: 

Contoh: 

a. Wa innallāha lahua khair ar-rāziqīn =  َازِقيِْنَ وَانَِّ اللهَ لهَوَُ خَيْرٌ ا لرَّ  

b. Wa innallāha lahua khairurrāziqīn =  َازِقيِْن  وَانَِّ اللهَ لَهوَُ خَيْرٌ الرَّ

c. Bismillāhi majrehā wa mursāhā = مَجْرَاهاَ وَمُرْسَاهَا ِ   بِسْمِ اللهَّ

9. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital sama 

dengan yang berlaku dalam EYD, diantaranya huruf kapital yang digunakan untuk 

menulis awal nama dan permulaan kalimat. Bila nama diri didahulukan dengan 

kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri 

sendiri, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

a. Wa mā Muḥammadun illā Rasūl 

b. Inna awwala baitin wuḍi’a linnāsi lallażi bi Bakkata mubārakan 

c. Syahru Ramaḍān al-lażī unzila fīhi al-Qurān 

d.  Syahru Ramaḍānal-lażī unzila fīhil-Qurān 

e.  Wa laqad ra’āhu bil-ufuqil-mubin 

f.  Al-Ḥamdu lillāhi Rabbil-‘alamīn 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam tulisan 

Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan 

kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak 

dipergunakan. 
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Contoh: 

a. Naṣrun minallāhi wa fatḥun qarīb 

b. Lillāhi al-amru jami’an 

c. Lillāhil-amru jami’an 

d. Wallāhu bikulli syai’in ‘alīm 

10. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman tranliterasi ini 

merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan ilmu tajwid. karena itu, peresmian 

pedoman tranliterasi ini perlu disertai dengan ilmu tajwid. 
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iBAB I 

PENDAHULUANi 

 

A. Latar BelakangiMasalah  

Indonesia merupakan salah satu negara yang mayoritas penduduknya 

beragama Islam dengan jumlah 207.176.162 jiwa umat islam dari total 

keseluruhan penduduk Indonesia yakni 237.641.326 jiwa sudah mempunyai 

undang-undang yang mengatur tentang zakat.
1
 Undang-undang tersebut tertera 

pada UU Nomor 13 tahun 2011 tentang pengelolaan zakat yang berhubungan 

dengan perencanaan, pengorganisasian, pelaksanaan dan pengawan terhadap 

pengumpulan dan pendistribusian serta pendayagunaan terhadap zakat.
2
 

Sarwat berpendapat zakat merupakan pilar yang utama bagi agama Islam, 

dikarenakan hal ini terbukti bahwa agama islam bukan hanya untuk orang kaya 

atau menengah ke atas saja, namun juga untuk orang miskin yang dapat 

merasakan manfaat zakat ini supaya bisa hidup dengan nyaman.
3
 Zakat dapat 

dijadikan sebagai upaya dalam mengatasi pengangguran, kemiskinan, dan 

pemerataan ekonomi jika direalisasikan secara maksimal. 

Usaha untuk mewujudkan terealisasinya dana zakat salah satu 

pengembangannya adalah dengan membentuk organisasi pengelolaan dana zakat 

yang sesuai dengan aturan undang-undang. Tujuannya, agar dana yang terhimpun 

dapat disalurkan secara merata. Berdasarkan Undang-Undang Nomor 23 Tahun 

2011 sebagaimana termaktub pada BAB II, bagian kesatu pasal 5 tentang 

pengelolaan zakat, terdapat dua lembaga pengelolaan zakat di Indonesia yakni, 

dilakukan oleh Badan Amil Zakat Nasional yang dikelola oleh pemerintah dimulai 

dari Kabupaten/ Kota, Provinsi dan Nasional. BAZNAZ memiliki wewenang 

dalam pengumpulan zakat secara langsung dan juga memberikan wewenang 

                                                             
1
Data Badan Pusat Statistik update terakhir 09 Juli 2012 jumlah penduduk 

Indonesiadiakses pada tanggal 20 Januari 2020. 

2
Undang-UndanggRepublik Indonesia, nomorr23 tahun 2011 tentanggpengelolaan zakat 

pasall3. 

3Ahmad Sarwat, Seri Fiqih Kehidupan, (Jakarta: DU Publishing, 2011), h. 123. 



2 

 

pengumpulan dana zakat kepada Unit Pengelola Zakat.
4
 Sedangkan Lembaga 

Amil Zakat ialah pengelola zakat non pemerintah yang pengelolannya dilakukan 

oleh pihak swasta maupun yayasan yang sudah diberikan legalitas oleh 

pemerintahhuntuk mengelola dana zakat. LAZzjuga memiliki fungsi dalam 

membantu BAZNAZ untuk melaksanakan pengumpulan, pendistribusian dan 

pendayagunaan zakat.
5
 

Maka dari itu pengelolaan dana zakat harus menjadi poin utama 

Organisasi Pengelola Zakat, yakni Baznaz dan LAZ. Hal ini dikarenakan dari 

penghimpunan dana akan diketahui dampak dari pendayagunaan yang dilakukan 

oleh lembaga. Selain itu, organiasi pengelola zakat harus memperhatikan sisi 

muzzaki ataupun pihak donatur, karena dari mereka pengimpunan zakat dapat 

terkumpul. Sifat yang sebaiknya dimiliki oleh Organisasi Pengelola Zakat ialah 

transparan, profesional, memberikan kemudahan dalam berzakat serta 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan, maka faktor-faktor utama tersebut 

yang menyebabkan muzzaki patuh dalam membayar zakat.
6
 

Saat ini kemunculan berbagai organisasi pengelola zakat berkembang 

dengan sangat signifikan. Menurut pengamat zakat Fauzia, masyarakat mulai 

mempercayakan penyaluran dananya ke Lembaga Amil Zakat, kendati demikian 

masih banyak masyarakat yang menyalurkan bantuannya secara langsung tanpa 

Lembaga Amil Zakat resmi.
7
 Hal inilah yang menjadikan tantangan tersendiri 

bagi lembaga zakat karena harus mampu dalam mengimbangi aktivitas 

pengawasan maupun laporan untuk pendistribusian zakat dikalangan masyarakat. 

Program-program yang dicanangkan oleh para lembaga zakat menandakan bentuk 

                                                             
4PeraturannPemerintah RI, Nomor 14 Tahun 2014 tentanggpelaksanaan UU No. 23 

Tahun 2011 tentang PengelolaannZakat Pasal 32, 39, 46. 

5Peraturan Pemerintah RI, Nomor 14 Tahun 2014 tentang pelaksanaannUU No.23 Tahun 

2011 tentanggPengelolaan Zakat Pasal 56. 

6Ibid, h. 101. 

7Republika.co.id, Perkembangan Lembaga Zakat di Indonesia Kian Signifikan, 

narasumber Amelia Fauzia. Diakses pada tanggal 8 Maret 2020. 
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perwujudan dari pendayagunaanndana zakat dari para muzzaki dan donatur 

sebagai bentuk transparansi, akuntabilitassterhadap muzzaki. 

 

Grafik 1.1 

Perbandingan Potensi dannRealisasi Penerimaan Zakat 

Sumber: Jurnal al Uqud: Journal of Islamic Economic, ClarashintaCanggihet. 

Clarashinta Canggih et.al dalam penelitiannya menjelaskan bahwa potensi 

maupun realisasi zakat memiliki ketimpangan pada tahun 2011 berkisar 0,06%, 

tahun 2012 berkisar 0,068%, tahun 2013 berkisar 0,075%, tahun 2014 berkisar 

0,089% serta tahun 2015 berkisar 0,09%. Artinya dana zakat yang diterima 

mengalami kenaikan setiap tahunnya, namun kurang dari 1%.
8
 

Penyebab ketimpangan ini ada beberapa sebab, salah satunya adalah 

adanya kemungkinan masih banyaknya muzakki di Indonesia yang membayar 

zakat tanpa melalui lembaga amil zakat, dengan kata lain para muzakki langsung 

membayarkannya kepada mustahiq. Hal inilah yang menyebabkan pembayaran 

tidak terdata oleh pengelola zakat.
9
 Selain itu, masih ada juga beberapa 

masyarakat yang mengetahui keberadaan Lembaga Amil Zakat yang 

pengelolannya dilakukan oleh sektor non pemerintah dan Badan Amil Zakat yang 

                                                             
8
ClarashintaCanggih, Khusnul Fikriyah, Ach.Yasin,  Potensi Dan Realisasi Dana Zakat 

Indonesia, al Uqud: Journal of Islamic Economic, Vol.1 Nomor 1 Januari 2017 (E-ISSN : 2548-

3544), h 21. 

9
Nurul Huda, Tjiptohadi Sawarjuwono, Akuntabilitas Pengelolaan Zakat melalui 

Pendekatan Modifikasi Action Research jurnal Akuntansi Muktiparadigma. Volume 4 Nomor 3, 

Desember 2013 (E-ISSN 2089-5879) h. 376-388. 
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pengelolaannya dilakukan oleh pemerintah. Beberapa diantara LAZ yang dikelola 

oleh non pemerintah adalah Dompet Dhuafa, Rumah Zakat Indonesia, LAZIZMU, 

IZI dan lainnya.  

Penyebab lainnya karena mayoritas penduduk Muslim di Indonesia kurang 

memiliki motivasi dalam membayarkan zakatnya, terutama zakat maal.
10

 Selain 

itu, kepercayaan masyarakat juga cukup rendah terhadap lembaga pengelola zakat 

sehingga terjadi kesenjangan antar potensi maupun nominal zakat yang diterima. 

Kepercayaan yang rendah ini disebabkan oleh masih belum profesionalismenya 

lembaga zakat dalam mempublikasi hasil pengelolaan zakatnya dimasyarakat 

luas.
11

 

Rendahnya dana zakat yang dihimpun karena sosialisasi yang kurang 

tentang kewajiban membayar zakat telah menjadi sebuah realita bahwa rendahnya 

pemahaman kewajiban zakat oleh muzakki.
12

 Dari sekian banyak LAZ yang ada di 

Indonesia maka setiap lembaga harus memiliki pelayanan yang prima. Untuk 

mewujudkan donatur yang loyal dan percaya terhadap lembaga pengelola zakat 

diperlukan inovasi terbaru dan kemudahan dalam hal pelayanan yang sesuai 

dengan keinginan donatur dalam lembaga tersebut.  

Kepuasan konsumen menjadi bahan evaluasi bagi konsumen yang 

dilakukan secara sadar pada suatu produk yang dikonsumsi maupun pengalaman 

dari  jasa yang pernah dirasakan. Hal ini terkait dengan kinerja kualitas pelayanan 

yang baik atau buruk dan apakah produk dan pelayanan yang dilakukan oleh 

                                                             
10

Ahmad dMukhlis, dan Irfan SyauqiiBeik. Analisis Faktor-Faktorryang Mempengaruhi 

Tingkat KepatuhannMembayar Zakat: StudiiKasus KabupatennBogor. Jurnal al-Muzara’ah, Vol I, 

No. 1, 2013, h.100. 

11
Didin Hafidhuddin. AnalisissEfektifitas Promosi LembagaaAmil Zakat Dalam 

PenghimpunannZakat Bagi Peningkatan Kesejahteraan Keluarga Dhuafa: Studi Kasus Lembaga  

Amil Zakat Dompet DhuafaaRepublika. Media Gizi & Keluarga, Juli 2006. h: 100-109. 

12
Syahrullah, Maria Ulfah. Response of Indonesian Academicians toward Factors 

Influencing the Payment of Zakat on Employment Income. Researchon Humanities and Social 

Sciences. Vol.6, No.10 2016 (ISSN : 2224-5766) h. 87-94. 
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lembaga amil zakat sesuai dengan tujuan perundangan-undangan.
13

 Kepuasan 

dipengaruhi oleh beberapa faktor. Ada 5 faktor kepuasan menurut Irawan yakni 

kualitassproduk, kualitasspelayanan, harga, faktorremosional, dan kemudahan 

mendapatkannpelayanan.
14

 

Kualitas pelayanan ialah salah satu hal yang sangat penting bagi suatu 

bisnis maupun lembaga jasa dalam menciptakan kepuasan konsumen yang 

menjadi tujuan utamanya. Makanya, kepuasan dapat dikatakan sebagai salah satu 

penentu serta menjadi perhatian utama dari sebuah lembaga jasa. Lembaga harus 

paham keadaan konsumen dalam menilai mutu serta tingkat mutu yang 

diharapkan konsumennya. Selain itu, organisasi pengelolaan zakat juga harus 

mempunyai kualitas pelayanan yang baik, agar terwujud keberhasilan dan 

membentuk strategi penghimpunan dana yang lebih baik dan terorganisir. 

Kepuasan yang didapatkan oleh konsumen bisa menciptakan rasa loyal. 

Maka dari itu, diperlukanlah peningkatan kualitas pelayanan yang baik agar 

loyalitas konsumen dapat terbentuk, dengan kata lain pelanggan tersebut tidak 

akan melirik lembaga lainnya.
15

 Loyalitas tercipta dari kesetiaan yaitu kesetian 

dari suatu merek dan mempunyai komitmen pada suatu merek untuk 

menggunakannya secara berulang-ulang.
16

 Menurut Zikmund faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas yakni kepuasan, ikatannemosi, kepercayaan, 

kemudahan, dan pengalaman.
17

 

                                                             
13

PhilippKotler, ManajemennPemasaran. Edisi KetigaaBelas, (Jakarta: Airlangga, 2010), 

h. 138. 

14
HandiiIrawan, 10 Prinsip KepuasannPelanggan. (Jakarta: ElexxMedia Komputindo, 

2002), h. 40. 

15IndriiYuliafitri dan Asma NurrKhoiriyah, Pengaruh KepuasannMuzakki, Transparansi 

dan Akuntabilitasspada Lembaga Amil Zakattterhadap Loyalitas Muzakki (Studi Presepsiipada 

LAZ RumahhZakat) Jurnal EkonomiiIslam Volume 7 Nomor 2, Desemberr2016. h. 209. 

16JhonnC. Mowennand M.Minor, Perilakuukonsumen jiilid 2 alihhbahasaaDwi Kartika 

Yahya, (Jakarta: Erlangga, 2002), h. 50. 

17
William G. Zikmund, et. Al. Customer Realitionship Management: Integreting strategy 

and Information Technology. (New Jersy. John Willy and Son. 2003), h. 72. 
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Dari faktor-faktor tersebut, donatur dan pihak lembaga akan sama-sama 

merasakan hubungan yang erat apabila kepuasan terjadi. Kualitas pelayanan 

lembaga amil zakat akan berdampak kepada muzzaki dan donatur dalam berzakat 

sehingga terwujudlah loyalitas muzzaki dan donatur. Kepercayaan yaitu 

keinginan seseorang untuk meyakini orang lain atas hubungan dan harapan 

bahwa kata-kata orang lain tersebut dapat dipercaya.
18

 Menurut Mowen dan 

Minor mendefenisikan kepercayaan sebagai sikap yang membentuk dan 

menggambarkan hubungan antara kepercayaan, sikap dan perilaku serta 

kesimpulan yang ada didalamnya seperti manfaat, atribut dan objeknya.
19

 

Lembaga Amil Zakat yang turut ambil peran dalam pengelolaan serta 

pendistribusian dana zakat yang berada di Kota Medan salah satunya yakni 

Lembaga Amil Zakat Dompet DhuafaaWaspada. Lembaga ini merupakan punya 

masyarakat Indonesia yang berkhidmat mengangkat harkat sosial kemanusiaan kaum 

dhuafa melalui dana ZISWAF (zakat, infak, sedekah, wakaf, dan dana lain yang halal 

maupun legal, dari perorangan, kelompok, perusahaan/ lembaga) yang dikukuhkan 

pada tahun 2013. LAZ Dompet Dhuafa Waspada pada pada tahun 2018 mendapatkan 

penghargaan pada Festival Ekonomi Syariah Regional Sumatera Utara yakni sebagai 

Lembaga Ziswaf Unggulan dan pernah menjadi salah satu pembicara di forum 

Indonesia Sharia Economic Festival (ISEF) pada tahun 2018 yang bertemakan 

Strengthening National Economic Growht “The Creation of Halal Value Chains and 

Innovative Vehicles”di Surabaya. 

Dompet Dhuafa Waspada dalam sistem operasional lembaganya memiliki 

beberapa pelayanan yang ditujukan untuk memudahkan donatur dalam pembayaran 

zakat dan juga penyaluran dana infaq, sedekah dan waqaf (ZISWAF) kepada 

mustahiq, dan juga bentuk pelayanan keagamaan berupa program qurban dan lain 

sebagainya.  Peneliti mengamati beberapa bentuk fasilitas layanan yang diberikan 

oleh LAZ Dompet Dhuafa Waspada diantaranya adalah pembayaran dan 

                                                             
18Farida Jasfar, ManajemennPemasaran PendekatannTerpadu, (Bogor: Ghalia Indonesia, 

2009), h. 181. 

19
Ujang Sumarwan, PerilakuuKonsumen: Teori dan Penerapannya  dalam Pemasaran, 

(Bogor: Ghalia Indonesia, 2002), h. 135-136. 
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pengimpunan dana ZIS melalui sitem online dan sistem jemput donasi oleh pihak 

amil tanpa perlu donatur datang ke kantor Dompet Dhuafa Waspada, layanan donasi 

melalui rekening, layanan kalkulator zakat dan lain sebagainya. Hal ini sangat bagus 

dalam segi hal pelayanan yang diberikan oleh LAZ Dompet Dhuafa Waspada.  

Layanan costumer relationship, di mana layanan ini ditujukan untuk sistem 

komunikasi melalui telfon yang ditujukan untuk menawarkan donasi tersebut apakah 

dilakukan dengan transfer atau tunai langsung. Layanan konfirmasi ZIS, dimana LAZ 

Dompet Dhuafa Waspada memberikan konfirmasi via SMS kepada donatur bahwa 

dana ZIS tersebut telah diterima. Layanan online melalui website yakni 

ddwaspada.org, yang hal ini bertujuan untuk memudahkan donatur mengakses dan 

mengetahui program-program yang dicanangkan oleh lembaga.  

Laporan bulanan dan tahunan, untuk mengetahui publikasi laporan dan 

penyaluran donasi, yang dikirim melalui surat atau buku yang diterima masing-

masing donatur sesuai alamat yang tecatat didatabase donatur dan sebagai bahan 

informasi bagi donatur bahwa donasi para donatur telah disalurkan dengan baik dan 

tepat sasaran. Selain itu, pengelolaan sistem pendistribusian dibagi ke dalam beberapa 

bidang program yakni kesehatan, ekonomi, pendidikan dan sosial. Disini peneliti 

melakukan penelitian pada donatur berulang.  

Donatur dalam kamus bahasa Indonesia adalah orang yang selalu tetap 

dalam membayarkan sumbangan.
20

 Donatur berulang yang dimaksud oleh peneliti 

adalah, orang  yang melakukan sumbangan di Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa 

Waspada secara rutin dan konsisten dengan kriteria yakni, muzzaki yang loyal 

berdonasi ditahun 2019 minimal lebih dari dua kali dan muzzaki yang berdonasi 

setiap bulannya selama tahun 2019. Adapun jumlah donatur berulang yang 

tercatat dalam LAZ Dompet Dhuafa Waspada adalah sebagai berikut: 

 

 

 

                                                             
20Peter Salin dan Yenny Salim, Kamus Bahasa Indonesia Kontemporer, (Jakarta : Model 

English Press, 1991), h. 444. 
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Tabel11.1 

JumlahhDonatur Berulang 

Tahun Donatur Berulang 

2015 104 

2016 127 

2017 284 

2018 188 

2019 132 

Sumber: Dokumentasi Dompet Dhuafa Waspada, 2020 

Dari tabel tersebut terlihat dari tahun 2015 sampai tahun 2016 terjadi 

peningkatan sebanyak 23 donatur bersamaan dengan donatur lama. Dari 

2016 ke tahun 2017 juga mengalami peningkatan sebanyak 157 donatur. 

Sedangkan pada tahun 2018 dan 2019 mengalami penurunan jumlah donatur 

sebanyak 96 dan 56 donatur.
21

 Dari data tersebut terlihat bahwa masih 

adanya kecendrungan donatur yang tidak loyal kepada LAZ Dompet Dhuafa. 

Dalam teori konfirmasi harapan dikemukakan oleh Richard L. Oliver 

menyatakan bahwa intensitas konsumen dalam pembelian produk atau jasa 

bergantung pada kepuasan pasca pembelian, tingkat kepuasannya sendiri 

diperoleh dari diskonfirmasi harapan dan kinerja dari layanan suatu produk 

atau jasa.
22

 Namun realita yang terjadi, donatur yang tercatat menjadi donatur 

berulang di Dompet Dhuafa mengalami fluktuasi yang cenderung menurun. 

Ditahun 2017 sampai 2019 donatur mengalami penurunan yang signifikan 

yakni sebanya 152 donatur. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi penurunan 

intensitas donatur yang loyal terhadap Dompet Dhuafa. 

Dari hasil wawancara pada salah satu staff keuangan LAZ Dompet 

Dhuafa, menyatakan bahwa hal ini terjadi dikarenakan tidak terlalu seringnya 

pihak amil untuk menelfon atau berkomunikasi dengan para pihak donatur. 

                                                             
21

Hasil data dan  wawancara dengan pihak Costumer Relationship Management Dompet 

Dhuafa Waspada, pada tanggal 14 Februari 2020 pukul 09.30 WIB. 

 
22

Richard L. Oliver A Cognitive Modellof the Antecedents and Consequences of 

SatisficationnDecisions. Journallof Marketing Research Vol. 17, No.4 1980. h.  460-469. 
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Sehingga mengakibatkan donatur bisa lepas dan berpindah ke lembaga 

lainnya. Salah satu bagian yang harusnya dapat menjaga komunikasi dengan 

baik oleh para donatur dan muzaki adalah costumer relationship 

management.
23

 Maka di sini dibutuhkan evaluasi terhadap sumber daya 

manusia didalam lembaga untuk menguatkan  hubungan antara pihak 

lembaga dan donatur agar terjalin dalam jangka waktu yang lama dan baik.  

Selain itu, ketika peneliti menanyakan tentang tiga program Dompet 

Dhuafa Waspada pada bulan Ramadhan tahun 2020 yakni Sembako Covid 

19, Parcel Dhuafa, dan Belanja untuk Yatim yang ditawarkan kepada 

donatur, staff keuangan menyatakan bahwa  donatur tidak loyal disebabkan 

oleh beberapa alasan, yakni donatur telah terlebih dahulu melakukan 

program peduli di kantornya sendiri, kemudian ada seorang donatur wanita 

yang mengatakan bahwa ia dan tetangga sekitar di lingkungan rumahnya 

telah melakukan patungan dana untuk pembelian kebutuhan pangan yang 

diserahkan kepada warga sekitar mereka yang memang membutuhkan 

pertolongan. Selain itu juga, ada donatur yang tidak segan untuk mematikan 

komunikasinya langsung dengan pihak staff  Dompet Dhuafa Waspada.
24

 Hal 

ini diperkuat dengan pernyataan Ibu Khaira selaku donatur LAZ Dompet 

Dhuafa Waspada tetap menyampaikan bahwa beliau semasa covid ini 

menyalurkan bantuan hanya kepada tetangga atau kerabat terdekat.  

Dari wawancara tersebut menggambarkan bahwa loyalitas donatur 

ataupun muzakki tidak selalu memberikan donasinya kepada lembaga amil 

zakat dan lebih memilih mempercayakan dana bantuannya untuk disalurkan 

sendiri tanpa melalui lembaga amil zakat. Padahal, muzzaki juga kerap sekali 

melakukan penyaluran tidak mengenai sasaran yang tepat. Hal itu disebabkan 

hanya karena timbul perasaan kedekatan secara emosi kepada tetangga 

ataupun kerabatnya.  Para muzzaki yang biasa menyalurkan secara langsung  

                                                             
23Hasil wawancara dengan pihak staff keuangan dan operasional Dompet Dhuafa 

Waspada, pada tanggal 9 Mei 2020, pukul 11.00 WIB. 

24
Hasil wawancara dengan pihak staff  Program Dompet Dhuafa Waspada, pada tanggal 9 

Mei 2020, pukul 12.00 WIB. 
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kepada tetangga atau kerabatnya hanya menganggap mereka sudah masuk 

pada kategori mustahiq, padahal jika dibandingkan dengan orang-orang yang 

berada disekelilingnya, masih banyak para penerima manfaat yang lebih 

berhak untuk mendapatkannya. Padahal dari obeservasi peneliti bahwa 

pelayanan yang diberikan Dompet Dhuafa Waspada sudah cukup baik.  

Maka berdasarkan pada latar belakang yang telah dijabarkan peneliti 

tertarik untuk mengadakan penelitian tentang AnalisissPengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan Lembaga Amil Zakat terhadap Loyalitas 

dengan Kepuasan Donatur sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada).  

B. IdentifikasiiMasalah  

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka terdapat 

beberapa identifikasi masalah, yakni: 

1. Donatur yang tercatat menjadi donatur berulang di Dompet Dhuafa 

mengalami fluktuasi yang cenderung menurun. Ditahun 2017 sampai 

2019 donatur mengalami penurunan yang signifikan yakni sebanya 152 

donatur. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi penurunan intensitas donatur 

yang loyal terhadap Dompet Dhuafa. 

2. Donatur lebih mempercayakan penyaluran dana secara individu dari pada 

melalui lembaga amil zakat Dompet Dhuafa. 

3. Kurangnya terjaganya kualitas pelayanan dalam hal komunikasi antara 

pihak LAZ dengan donatur, sehingga jika tidak disadarkan melalui 

komunikasi donatur akan lupa dan bisa pindah ke LAZ lainnya.  

4. Masih ada pihak donatur yang kurang berminat dalam program LAZ 

Dompet Dhuafa Waspada.  

5. Minimnya respon donator untuk menggambarkan kepuasannya kepada 

amil zakat Dompet Dhuafa. 
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C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi tersebut, tidak semua faktor dimasukkan 

dalam penelitian ini. Agar penelitian tesis ini terarah penulis 

membatasiipembahasan judul tesis ini hanya pada analisisspengaruh kualitas 

pelayanan, kepercayaan, kepuasan dan loyalitas donaturrsebagai variabel 

intervening di lembaga amil zakat Dompet Dhuafa Waspada.  

D. Rumusan Masalah 

1. Apakahhkualitas pelayanan berpengaruhhterhadap kepuasan donatur di 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

2. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadappkepuasan donaturrLembaga Amil 

Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

3. Apakah Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas donatur Lembaga 

Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

4. Apakah kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas donatur Lembaga Amil 

Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

5. Apakah Kepuasan donatur berpengaruh terhadap loyalitas donatur Lembaga 

Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

6. Apakahhkualitas pelayanan berpengaruhhterhadap loyalitassdonatur melalui 

kepuasanndonatur Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

7. Apakah Kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas donatur melalui kepuasan 

donatur Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada? 

E. TujuanpPenelitian  

Setelah mengetahui rumusannmasalah di atas maka tujuan penelitian ini 

yakni: 

1. Untukkmenganalisis pengaruhhkualitas pelayanan terhadap kepuasan donatur 

di Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadappkepuasan donatur 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadapployalitas donatur 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 
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4. Untuk menganalisisspengaruh kepercayaan terhadap loyalitas donatur 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan donatur terhadap loyalitas donatur 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

6. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas donatur 

melalui kepuasan donatur Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

7. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas donatur melalui 

kepuasan donatur Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

F. Manfaat Penelitian  

Sejalan pada rumusannmasalah dan tujuan penelitian, maka penelitian ini 

diharapkan memiliki manfaat: 

1. Bagi peneliti 

Melalui penelitian yang dilakukan ini diharapkan bisa menjadi bahan rujukan, 

informasi, evaluasi, serta bisa melakukan penerapan dan pengembangan ilmu 

pengetahuan khususnya manajemen dalam kualitas pelayanan lembaga di 

dalam menjalankan upaya aktivitas pengembangan lembaga, khusunya 

lembaga zakat. 

2. Bagi Lembaga 

Bagi lembaga agar lebih mengetahui faktor-faktorrapa saja yang dapat 

mempengaruhiiloyalitas donatur dan dapat menjadi masukan dalam menyusun 

kebijikan dalam upaya peningkatan kesadaran donatur dalam berzakat, 

berinfak dan sedekah agar bisa melakukan pelayanan terbaik untuk para 

donatur dengan mengambil manfaat dari hasil penelitian. 

3. Bagi Akademisi 

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan sumbangan dalam hal pemikiran 

guna mengembangkan ilmu manajemen untuk meningkatkan loyalitas donatur.  
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BAB V 

iPENUTUPi 

A. Kesimpulan 

Berdasarakan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, maka 

dapat disimpulkan bahwa: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan donatur 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

2. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan donatur Lembaga 

Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

3. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur Lembaga 

Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

4. Kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur Lembaga 

Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

5. Kepuasan donatur tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas donatur 

Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

6. Kualitasspelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas donatur yang 

diintervening melalui kepuasan donatur Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa 

Waspada. 

7. Kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas donatur yang di intervening 

melalui kepuasan donatur Lembaga Amil Zakat Dompet Dhuafa Waspada. 

B. Sarani 

Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan, peneliti memberikan 

beberapa saran berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan penelitian ini dapat menjadi referensi dan 

informasi. Tak hanya itu peneliti selanjutnya juga dapat mengembangkan 

penelitianini dengan variabel yang lebih kompleks seperti pendapatan, 

promosi, brand image dan lain lain dengan metode penelitian yang bervariatif 

lainnya seperti SEM dan lain lain.  

2. Bagi akedemisi, melihat masih banyaknya kekurangan yang terdapat dalam 

penelitian ini, sehingga dapat melakukan penelitian yang lebih mendalam 
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mengenai faktor-faktor lainnya yang mempengaruhi kepuasan donatur dan 

dapat mengembangkan khasanah tentang keilmuan dalam prespektif islam. 

3. Bagi lembaga amil zakat Dompet Dhuafa Waspada pelayanan diberikan sudah 

baik. Namun sebaiknya pihak lembaga harus meningkatkan kualitas pelayanan 

dan kepercayaan demi mempertahankan sistem kinerja yang sudah baik, 

sehingga para donatur tetap loyal dalam mendonasikan sebagian hartanya 

kepada pihak LAZ Dompet Dhuafa Waspada dan tidak beralih ke LAZ 

lainnya. Demikian dengan kepercayaan donatur yang harus lebih diperhatikan 

agar LAZ Dompet Dhuafa Waspada lebih baik lagi. 
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