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MOTTO 
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mana yang akan ditanggung, dan kuasa itu juga datang bersama kewajiban yang 
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“Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan dan 

Loyalitas Muzakki dalam Membayar ZIS di Kantor Layanan LAZISMU 

BMT Hasanah Ponorogo”. 

Indonesia merupakan negara dengan potensi penyerapan ZIS yang besar. 

Namun dalam prosesnya ZIS di Indonesia belum maksimal, salah satu upaya 

penyerapan ZIS dengan maksimal adalah dengan menumbuhkan loyalitas 

muzakki untuk membayar ZIS di Lembaga Amil Zakat (LAZ). Tujuan dari 

penelitian ini untuk menguji pengaruh kepercayaan, kualitas layanan terhadap 

kepuasan dan loyalitas muzakki. Populasi dari penelitian ini adalah muzakki yang 

membayar ZIS di Kantor Layanan LAZISMU BMT Hasanah Ponorogo dengan 

sampel penelitian sejumlah 71 responden dengan syarat muzakki yang telah 

membayar ZIS di Kantor Layanan LAZISMU BMT Hasanah Ponorogo minimal 

sebanyak 3x dan pernah berkunjung langsung ke Kantor Layanan LAZISMU 

BMT Hasanah Ponorogo.  

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan 

pengambilan data menggunakan kuesioner baik dalam bentuk cetak maupun 

google form. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural 

Equation Modeling dengan Partial Least Squares (SEM-PLS) melalui aplikasi 

SMART PLS 4.0.  

Hasil penelitian menunjukkan pengaruh positif signifikan pada 

kepercayaan terhadap loyalitas muzakki, kualitas layanan berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas muzakki, kepuasan muzakki berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas muzakki, kepercayaan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas muzakki melalui kepuasan muzakki, serta kualitas layanan 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas muzakki melalui kepuasan 

muzakki. 

Hasil penelitian ini memiliki keterbaruan yang dapat digunakan, 

keterbaruan tersebut berupa pendekatan multidisiplin dimana ilmu manajemen 

tidak hanya diterapkan dalam pengembangan usaha di bidang ekonomi namun 

juga keagamaan. 

Kata Kunci : Zakat, Kepercayaan, Kualitas Layanan, Kepuasan, Loyalitas 
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