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ABSTRAK 

Pertumbuhan filantropi di Indonesia mengalami kemajuan ditandai dengan 

munculnya berbagai macam lembaga zakat, salah satunya adalah LAZIS Nurul 

Falah Surabaya. Lembaga zakat adalah badan yang mengelola dana yang diterima 

dari para muzakki dan berperan dalam menyalurkan dana zakat kepada orang yang 

membutuhkan (mustahik). 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh antara variabel kualitas 

pelayanan dan transparansi terhadap loyalitas muzakki dengan kepercayaan 

muzakki sebagai variabel mediasi di LAZIS Nurul Falah Surabaya. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan jenis metode survei. Jumlah 

sampel dalam penelitian ini sebanyak 140 responden yang diperoleh melalui teknik 

pengambilan sampel purposive sampling. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

Partial Least Square (PLS) yang merupakan model persamaan Stuctural Equation 

Modeling (SEM) yang diolah melalui software SmartPLS 3.2.9. 

Hasil pada penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

transparansi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki. 

Variabel kepercayaan muzakki memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas muzakki. Variabel kepercayaan muzakki mampu memediasi antara 

kualitas pelayanan dan transparansi terhadap loyalitas muzakki. 

Penelitian ini memberikan saran kepada LAZIS Nurul Falah Surabaya agar 

dapat mempertahankan dan meningkatkan kualitas pelayanan serta transparansi. 

Sehingga akan membentuk kepercayaan muzakki dan akan membuat muzakki 

untuk terus membayarkan zakatnya kepada LAZIS Nurul Falah Surabaya secara 

berkelanjutan. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, transparansi, kepercayaan muzakki, dan loyalitas 

muzakki. 
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ABSTRACT 

The growth of philanthropy in Indonesia has progressed marked by the 

emergence of various kinds of zakat institutions, one of which is LAZIS Nurul Falah 

Surabaya. Zakat institutions are bodies that manage funds received from muzakki 

and play a role in distributing zakat funds to people in need (mustahik). 

This study aims to examine the influence between service quality variables 

and transparency on muzakki loyalty with muzakki trust as a mediating variable at 

LAZIS Nurul Falah Surabaya. This study uses quantitative research methods with 

the type of survey method. The number of samples in this study were 140 

respondents obtained through purposive sampling technique. This study uses the 

Partial Least Square (PLS) approach which is a Stuctural Equation Modeling 

(SEM) equation model processed through SmartPLS 3.2.9 software. 

The results of this study indicate that the variables of service quality and 

transparency have a positive and significant effect on muzakki loyalty. The muzakki 

trust variable has a positive and significant effect on muzakki loyalty. The muzakki 

trust variable is able to mediate between service quality and transparency on 

muzakki loyalty. 

This research provides advice to LAZIS Nurul Falah Surabaya in order to 

maintain and improve service quality and transparency. So that it will form muzakki 

trust and will make muzakki to continue to pay their zakat to LAZIS Nurul Falah 

Surabaya on an ongoing basis. 

 

Keywords: service quality, transparency, muzakki trust, and muzakki loyalty. 
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