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ABSTRAK

Fryda Yedhi Shaputri, G05218010, “Kualitas Pelayanan Zakat Dalam
Meningkatkan Kepercayaan Muzakki Di Lembaga Amil Zakat, Infaq,
Shodaqoh (LAZIS) Al-Haromain Surabaya”. Program Strata Satu, Program
Studi Manajemen Zakat dan Wakaf, Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Islam, UIN
Sunan Ampel Surabaya, 2022. Ditengah maraknya permasalahan perekonomian,
zakat muncul untuk menjadi salah satu solusi dalam membangun perekonomian
yang efisien dan berkelanjutan. LAZIS Al-Haromain adalah salah satu lembaga
zakat yang masih eksis dalam mengelola zakat secara produktif dan selalu berusaha
memberikan pelayanan yang terbaik kepada muzakki. Banyak nya jumlah muzakki
yang mencapai 9.293 harus dipelihara dengan baik agar tidak terjadi hilangnya
kepercayaan muzakki kepada lembaga, hilangnya kepercayaan muzakki disebabkan
karena telatnya penjemputan zakat, Penyebab penurunnya muzakki juga
dikarenakan kurang percayanya muzakki terhadap prokes yang dilaksanakan LAZIS
pada saat masa pandemi.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengembangkan inovasi untuk
mempertahankan kepercayaan dan kepuasan muzakki di LAZIS Al-Haromain, yang
menggunakan indikator pelayanan A6 yang dikemukakan oleh Atep Adya Barata,
dan indikator kepercayaan muzakki yang dikemukakan oleh Robbins dan Judge.
Penelitian ini menggunakan penelitian lapangan yaitu lokasi bertempat di LAZIS
Al-Haromain. Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif deskriptif yang
disajikan secara faktual berdasakan kaeadaan sesungguhnya. Kemudian teknik
pengolahan data dilakukan dengan observasi, wawancara dan dokumentasi. Teori
yang digunakan yaitu teori pelayanan zakat dan teori kepercayaan muzakki.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan di Lazis al-haromain baik.
Pelayanan yang terindikasi baik mengacu pada teori yang dicetuskan Atep Adya
Barata bahwa proses pelayanan di di Lazis al-haromain mengimplementasikan A6
yang dimulai 'dari ‘Kemampuan (4bility), Penampilan (Appearance), Perhatian
(Attention), Tindakan (Action), Sikap (Attitude), dan Tanggung jawab
(Accountability). A6 yang terimplementasi oleh seluruh karyawan dengan baik
menandakan pelayanan lembaga dikatakan prima. Selain itu proses dalam
meningkatkan kepercayaan muzakki yang mengacu pada teori Robbins dan Judge
dengan menggunakan kepercayaan yang terdiri dari integritas, kompetensi,
konsisten, loyalitas dan keterbukaan berperan sebagai upaya peningaktan
kepercayaan muzakki. Proses yang dilakukan di Lazis al-haromain dalam
meningkatkan kepercayaan muzakki ternyata hanya 3 tahap yang relevan diterapkan
di lembaga filantropi khususnya, yaitu konsisten, loyalitas dan keterbukaan. Dari
proses pelayanan yang dilakukan lembaga menimbulkan kepercayaan muzakki yang
baik pula.

Kata kunci: kualitas pelayanan, zakat, kepercayaan, muzakki



ABSTRACT

Fryda Yedhi Shaputri, G05218010, “Quality of Zakat Services in Increasing
Muzakki Trust in Al-Haromain Amil Zakat, Infaq, Shodaqoh (LAZIS)
Institutions in Surabaya”. Undergraduate Program, Zakat and Waqf Management
Study Program, Faculty of Economics and Islamic Business, UIN Sunan Ampel
Surabaya, 2022. In the midst of rampant economic problems, zakat appears to be
one of the solutions in building an efficient and sustainable economy. LAZIS Al-
Haromain is one of the zakat institutions that still exists in managing zakat
productively and always tries to provide the best service to muzakki. The large
number of muzakki that reached 9,293 must be maintained properly so that there is
no loss of muzakki's trust in institutions, the loss of muzakki's trust is due to the late
collection of zakat, the cause of the decline in muzakki is also due to the lack of trust
of muzakki in the prokes carried out by LAZIS during the pandemic.

This study aims to develop innovations to maintain the trust and satisfaction
of muzakki at LAZIS Al-Haromain, which uses the A6 service indicator proposed
by Atep Adya Barata, and the muzakki trust indicator proposed by Robbins and
Judge. This study uses field research, namely the location at LAZIS Al-Haromain.
The research method used is descriptive qualitative which is presented factually
based on real conditions. Then the data processing technique is done by observation,
interviews and documentation. The theory used is the theory of zakat service and
the theory of muzakki trust.

The results showed that the service at Lazis al-haromain was good. Good
indicated service refers to the theory initiated by Atep Adya Barata that the service
process at Lazis al-Haromain implements A6 starting from Ability, Appearance,
Attention, Action, Attitude, and Responsibility (Accountability). A6 which is well
implemented by all employees indicates that the service of the institution is said to
be excellent. In addition, the process of increasing muzakki's trust which refers to
the theory of Robbins and Judge by using trust consisting of integrity, competence,
consistency, loyalty and openness acts as.an effort to increase muzakki's trust. The
process carried out at Lazisjal-Haromain ingncreasing muzakki's trust turned out to
be only 3 relevant stages applied in philanthropic institutions in particular, namely
consistency, loyalty and openness. From the excellent service process carried out by
the institution, it creates good muzakki trust as well.

Keywords: service quality, zakat, trust, muzakki.
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