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MOTTO 

“ Belajarlah dari kemarin, hiduplah untuk hari ini, berharaplah untuk besok. 

Yang paling penting adalah tidak berhenti untuk bertanya ” 

-Albert Einsten 

“ Perbanyak bersyukuru, kurangi mengeluh, buka mata, perluas hati. Sadari 

kamu sudah ada pada sekarang bukan, bukan kemarin atau besok, nikmati 

setiap momen dalam hidup, berbahagialah ” 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh antara kepuasan, 

transparansi dan akuntabilitas terhadap niat serta pengaruhnya terhadap loyalitas 

Muzakki LAZISNU Kabupaten Indramayu. Penelitian ini merupakan penelitian 

kuantitatif dengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Dari 125 

data yang terkumpul diolah menggunakan pendekatan Partial Least Square – 

Structure Equation Modelling (PLS-SEM) dengan bantuan SmartPLS 3.0. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa secara langsung variabel kepuasan berpengaruh 

signifikan terhadap niat dan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

Muzakki, sedangkan transparansi dan akuntabilitas tidak berpengaruh signifikan 

terhadap niat dan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Muzakki. Berdasarkan 

uji pengaruh tidak langsung, diketahui bahwa kepuasan, transparansi, dan 

akuntabilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas Muzakki dengan 

melalui niat sebagai variabel intervening. 

Kata Kunci: Kepuasan, Transparansi, Akuntabilitas, Niat, dan Loyalitas. 
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ABSTRACT 

 

This research aims to examine the relationship between satisfaction, transparency, 

and accountability toword intentions as well as its effect on loyalty of Muzakki 

LAZISNU Indramayu Regency. This research is quantitative research with data 

collection methods using questionnaires. The 125 data collected were processed 

using the Partial Least Square - Structure Equation Modeling (PLS-SEM) 

approach with the help of SmartPLS 3.0. The results showed that the satisfaction 

variable directly had a significant effect to intention and had insignificant effect to 

Muzakki loyalty, while transparency and accountability had insignificant effect to 

intention and had a significant effect on Muzakki loyalty. Based on the indirect 

effect test, it is known that satisfaction, transparency, and accountability have no 

significant effect on Muzakki loyalty through intention as an intervening variable. 

Keywords: Satisfaction, Transparency, Accountability, Intention, and Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pengelolaan dana zakat di Indonesia tidak hanya diatur oleh peraturan 

agama tetapi juga sudah diatur oleh Undang-Undang negara. Dalam Undang-

Undang tentang zakat, Undang-Undang Nomor. 23 Tahun 2011 tentang 

administrasi zakat, Pemerintah Indonesia membentuk Badan Amil Zakat 

Nasional yang disebut BAZNAS. BAZNAS adalah Badan Pemerintah non 

struktural resmi yang diberdayakan untuk mengelola menghimpun dan 

menyalurkan dana zakat menurut hukum Islam. Sebagai lembaga resmi 

pemerintah, BAZNAS memiliki kewenangan mengelola dana zakat yang 

bertujuan untuk mengentaskan kemiskinan di tanah air Indonesia (Baznas, 

2022). 

NU Care-LAZISNU merupakan rebranding atau entry point bagi 

masyarakat global untuk belajar tentang Lembaga Amil Zakat, Infaq, Dan 

Sedekah Nahdlatul Ulama (LAZISNU) sebagai yayasan amal NU. NU Care-

LAZISNU didirikan pada tahun 2004 di asrama Haji Donohudan, Boyolali, 

Jawa tengah untuk membantu masyarakat yang diserukan oleh Muktamar NU 

yang ke-31. LAZISNU didirikan dengan Surat Keputusan Menteri Agama 

Indonesia NO. 65/2005 untuk mengumpulkan dana zakat, infaq dan sedekah 

(ZIS) bagi masyarakat luas. NU Care-LAZISNU adalah organisasi nirlaba yang 

berafiliasi dengan Nahdlatul Ulama (NU) yang mendukung kesejahteraan dan 
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kemandirian masyarakat serta mengangkat martabat sosial melalui dana Zakat, 

Infaq, Sedekah (ZIS) dan Dana Sosial Keagamaan Lainnya (Care-LAZISNU, 

2022). NU Care-Lazisnu Indramayu adalah organisasi penghimpunan dan 

penyaluran dana zakat infaq dan shodaqoh di Kabupaten Indramayu dibawah 

naungan LAZISNU-Care Pusat. 

Kabupaten Indramayu adalah salah satu kabupaten yang memiliki 

kemampuan zakat yang kuat, namun realitanya bahwa potensi zakat di 

Indramayu masih sangat rendah. Hal tersebut dikarenakan kebiasaan 

masyarakat yang tidak sesuai dengan tujuan zakat. Diantara kebiasaan yang 

sering terjadi adalah para muzakki yang membayarkan zakatnya secara 

langsung kepada mereka yang mempunyai hak tanpa perantara Lembaga amil 

zakat yang membuat zakat tersebut itu tidak efektif  jika langsung dibagikan 

kepada mustahiq (Nasuka, 2011). 

Muzakki merupakan kunci utama bagi pengelola zakat tidak terkecuali 

baznas. Pertumbuhan dan pengumpulan dana zakat, infaq , sedekah tidak 

terlepas dari pertumbuhan muzakki. Pada tahun 2020, total muzakki individu 

BAZNAS mencapai 785.148 orang atau 366.7% dari target yang ditetapkan. 

Penambahan muzakki individu BAZNAS pada tahun 2020 mencapai 413.097 

orang, sedangkan pada jumlah muzakki badan terjadi penambahan sebesar 81 

badan/lembaga. Pada jumlah muzakki individu BAZNAS 2020 tersebut 

termasuk data muzakki yang tidak mencantumkan informasi identitas (Baznas, 

2021). 
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Muzakki yang menyalurkan zakatnya di Lembaga amil zakat (LAZ) wajib 

diperhatikan, mengingat muzakki sangat berpengaruh besar terhadap LAZ. 

Oleh sebab itu, muzakki yang selalu membayarkan zakatnya di LAZ, tentunya 

LAZ harus berupaya mempertahankan kepercayaan muzakki tersebut sehingga 

muzakki dapat meningkatkan zakatnya pada lembaga dan akan terbentuk 

loyalitas muzakki (Yuliafitri & Khoiriyah, 2016). Ada beberapa faktor muzakki 

yang menyalurkan zakat di lembaga amil zakat seperti kepuasan muzakki, 

akuntabilitas dan transparansi di Lembaga amil zakat tersebut (Leoverdi, 2020). 

Kepuasan muzakki adalah salah satu faktor untuk mewujudkan loyalitas 

muzakki. Untuk mewujudkan kepuasan, LAZ harus memberikan kualitas 

tingkat pelayanannya terhadap muzakki. Pelayanan LAZ yang sangat baik dapat 

menimbulkan penerimaan yang positif dari muzakki sehingga muzakki 

mendapatkan kepuasan dari LAZ tersebut. Tingkat pelayanan yang baik ini 

membuat para muzakki merasa kebahagiaan, karena keinginan dan harapan 

mereka telah terpenuhi (Yuliafitri & Khoiriyah, 2016).  

Transparansi juga sangat penting karena menjelaskan bahwa lingkungan 

organisasi mempengaruhi pada proses internal dan eksternal, transparansi juga 

harus memberikan hasil yang bermanfaat untuk membangun kepercayaan 

muzakki (Purwani & Nurcholis, 2015). 

Akuntabilitas merupakan suatu pertanggungjawaban seluruh tindakan dan 

kegiatan lembaga yang telah dijabarkan dengan bentuk laporan keuangan bagi 

pihak yang diminta tanggung jawab atas kepercayaan untuk menuju tujuan dari 



4 
 

  

lembaga tersebut. Karena sikap daulat dari mereka yang mempercayakan 

tanggungjawabnya tentu yang merupakan faktor keberhasilan yang penting 

dalam pengelolaan tugas-tugas organisasi (Leoverdi, 2020). Akan tetapi, untuk 

mencapai ketiga faktor tersebut perlu adanya kepercayaan terhadap lembaga 

amil zakat, kepercayaan pada lembaga amil zakat pada kajian ini dapat 

didefinisikan sebagai keinginan atau niat muzakki untuk mempercayai 

organisasi pengelolaan zakat dalam membayar zakatnya kepada mustahik, 

karena muzakki mempunyai keyakinan dengan adanya lembaga amil zakat yang 

tepat dan transparan serta akuntabel yang baik, maka muzakki akan merasakan 

kepuasan dan mengindikasikan akan menjadi loyal. 

Menurut penelitian yang dilakukan(Leoverdi, 2020) menunjukkan bahwa 

variabel akuntabilitas dan transparansi berpengaruh terhadap loyalitas muzakki. 

Menurut penelitian Yuliafitri dan Khoiriyah (2016) mengatakan bahwa 

kepuasan dan transparansi berpengaruh terhadap loyalitas muzakki. Sedangkan 

penelitian oleh Tesa Daniati (2017) akuntabilitas tidak berpengaruh terhadap 

keputusan muzakki membayar zakat. Berdasarkan latar belakang di atas, maka 

peneliti berminat untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 

Kepuasan Muzakki, Transparansi Dan Akuntabilitas Pada Lembaga Amil Zakat 

Terhadap Loyalitas Muzakki Dengan Niat Sebagai Variabel Intervening Di 

Lazisnu Kabupaten Indramayu”. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka penulis 

merumuskan masalah yang akan diteliti sebagai berikut: 
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1. Apakah kepuasan muzakki berpengaruh terhadap loyalitas? 

2. Apakah transparansi berpengaruh terhadap loyalitas? 

3. Apakah akuntabilitas berpengaruh terhadap loyalitas? 

4. Apakah niat berpengaruh terhadap loyalitas muzakki? 

5. Apakah kepuasan muzakki berpengaruh terhadap niat muzakki? 

6. Apakah transparansi berpengaruh terhadap niat muzakki? 

7. Apakah akuntabilitas berpengaruh terhadap niat muzakki? 

8. Apakah kepuasan muzakki berpengaruh terhadap loyalitas muzakki dengan 

niat sebagai variabel intervening? 

9. Apakah transparansi berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

muzakki dengan niat sebagai variabel intervening? 

10. Apakah akuntabilitas berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas 

muzakki dengan niat sebagai variabel intervening? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh variabel kepuasan muzakki terhadap 

loyalitas. 

2. Untuk menganalisis pengaruh variabel transparansi terhadap loyalitas. 

3. Untuk menganalisis pengaruh variabel akuntabilitas terhadap loyalitas. 

4. Untuk menganalisis pengaruh variabel niat terhadap loyalitas muzakki. 

5. Untuk menganalisis pengaruh variabel kepuasan muzakki terhadap niat 

muzakki. 

6. Untuk menganalisis pengaruh variabel transparansi terhadap niat muzakki. 

7. Untuk menganalisis pengaruh variabel akuntabilitas terhadap niat muzakki. 
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8. Untuk menganalisis pengaruh variabel kepuasan muzakki terhadap loyalitas 

muzakki dengan niat sebagai variabel intervening. 

9. Untuk menganalisis pengaruh variabel transparansi terhadap loyalitas 

muzakki dengan niat sebagai variabel intervening. 

10. Untuk menganalisis pengaruh variabel akuntabilitas terhadap loyalitas 

muzakki dengan niat sebagai variabel intervening. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang diperoleh dari penelitian ini yaitu: 

1. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan memberikan sumber informasi tentang pengaruh 

kepuasan muzakki, transparansi dan akuntabilitas terhadap loyalitas 

muzakki di LAZISNU kabupaten Indramayu. 

2. Bagi LAZISNU Kabupaten Indramayu 

Penelitian ini dapat membantu LAZISNU Kabupaten Indramayu tentang 

pengaruh kepuasan muzakki terhadap loyalitas muzakki. 

3. Bagi Akademis 

Penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi peneliti-peneliti berikutnya untuk 

melakukan penelitian lebih lanjut terkait pengaruh kepuasan muzakki, 

transparansi dan akuntabilitas terhadap loyalitas muzakki. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah untuk mempermudah 

dan memperjelas arah penelitian. Sistematika pembahasan penelitian ini terdiri 
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dari lima bab yang dijelaskan sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab pertama pendahuluan, bab ini berisikan tentang pemaparan latar belakang 

penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Bab kedua merupakan landasan teori. Bab ini menjelaskan tentang teori yang 

akan digunakan dalam penelitian dan penelitian sebelumnya yang membahas 

masalah yang berkaitan. Selanjutnya pengembangan hipotesis dan kerangka 

pemikiran. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Bab ketiga merupakan metode penelitian. Bab ini menjelaskan tentang jenis 

penelitian, metode penelitian, jenis data dan teknik pengumpulan data, 

populasi, pengambilan sampel serta teknik analisis data. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Bab keempat merupakan hasil dan pembahasan. Bab ini akan menjelaskan 

tentang gambaran umum objek penelitian, pengajuan hipotesis dan jawaban 

dari permasalahan yang diangkat oleh peneliti. 

BAB V PENUTUP 
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Bab kelima merupakan penutup. Bab ini terdiri dari kesimpulan dari hasil 

penelitian, serta saran dan kontribusi dari peneliti kepada para pihak yang 

bersangkutan.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh variabel 

kepuasan, transparansi dan akuntabilitas terhadap loyalitas muzakki di 

LAZISNU Kabupaten Indramayu dengan niat sebagai variabel intervening, 

maka dapat diperoleh kesimpulan bahwa kepuasan tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas, sedangkan transparansi dan akuntabilitas berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas. Selanjutnya, niat tidak berpengaruh positif 

signifikan terhadap loyalitas. Kemudian, kepuasan dan transparansi tidak 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat. Sedangkan akuntabilitas 

berpengaruh positif signifikan terhadap niat. 

Dilihat dari pengaruh tidak langsung, niat sebagai variabel intervening 

pada penelitian ini tidak mampu memediasi hubungan antara variabel-variabel 

dependen dan independen. Dengan demikian bahwa variabel kepuasan, 

transparansi dan akuntabilitas terhadap loyalitas melalui niat sebagai variabel 

intervening itu tidak berpengaruh signifikan. 

B. Saran 

Berdasarkan pembahasan dan kesimpulan pada penelitian ini, maka 

peneliti memberikan saran yang mempunyai harapan untuk bisa sangat 

bermanfaat bagi seluruh pihak terkait dari hasil penelitian ini yaitu sebagai 

berikut: 
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Bagi lembaga amil zakat sekiranya agar dapat meningkatkan kepuasan 

muzakki dengan cara meningkatkan laporan-laporan pertanggungjawaban yang 

transparan dan akuntabel sehingga nantinya muzakki mempunyai keinginan 

untuk tetap membayar zakat di lembaga amil zakat sehingga kemudian bisa 

meningkatkan keloyalitasannya. Juga perlu adanya proaktif dalam 

mempromosikan kegiatan-kegiatan melalui media sosial dengan konten-konten 

yang menarik dan edukatif. 

Demikian juga dengan penelitian ini yang masih jauh dari kata 

kesempurnaan, maka perlu bagi peneliti selanjutnya untuk terus memperbaharui 

variabel-variabel penelitian dan objek penelitian yang diharapkan dapat 

menghasilkan hasil yang lebih baik dari penelitian sebelumnya dengan 

menambah referensi dan informasi penelitian tentang pengaruh loyalitas 

muzakki.
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