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 Zakat adalah harta yang wajib dikeluarkan oleh seorang muslim atau badan usaha untuk diberikan kepada yang berhak menerimanya sesuai dengan syariat Islam. Dalam hal ini yang mengelola zakat yaitu Badan Amil Zakat Nasional. Penelitian ini bertujuan: 1) untuk menganalisis pengaruh secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan muzakki, 2) untuk menganalisis pengaruh secara parsial antara kepuasan terhadap kepercayaan muzakki,                   3) untuk menganalisis secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan muzakki, 4) untuk menganalisis pengaruh secara simultan antara kualitas pelayanan dan kepuasan terhadap kepercayaan muzakki, dan 5) untuk mengetahui jenis kebijakan apa saja untuk menigkatkan kepercayaan muzakki. Jenis penelitian ini bersifat deskriptif kuantitatif. Lokasi penelitian ini pada Badan Amil Zakat Nasional Kota Pekabaru. Populasi penelitian ini berjumlah 3.414 orang dan sampel yang diperoleh sebanyak 97 orang dengan teknik sampel menggunakan rumus Slovin. Dalam penelitian ini data dikumpulkan melalui kuesioner dengan menggunakan simple random sampling. Responden dalam penelitian ini adalah muzakki atau orang yang membayar zakat melalui Badan Amil Zakat Nasional Kota Pekanbaru. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan menggunakan program SPSS Versi 17.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan muzakki pada Badan Amil Zakat Nasional Kota Pekanbaru, 2) kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan muzakki pada Badan Amil Zakat Nasional Kota Pekanbaru, dan 3) kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pada Badan Amil Zakat Nasional Kota Pekanbaru, 4) kualitas pelayanan dan kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan muzakki pada Badan Amil Zakat Nasional Kota Pekanaru, 5) Jenis kebijakan untuk meningkatkan kepercayaan muzakki, yaitu a) sosialisasi secara berkala, b) transparan, c) bukti setoran zakat, dan d) peran pemerintah.  

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Kepercayaan 
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xii  ABSTRACT 
 

Muhammad Romi (2018): The Effect of Service Quality and 
Satisfaction on Trust of Muzakki in 
National Amil Zakat Agency of 
Pekanbaru City 

 Zakat is a property that must be paid by a Muslim or business entity to be given to who is entitled to receive it in accordance with Islamic teachings. In this case, the entity that manages the charity is the National Amil Zakat Agency. This research aims to: 1) analyze the partial influence between the quality of service to the trust of muzakki, 2) analyze the partial influence between the satisfaction of the muzakki trust, 3) partially analyze the quality of service to the satisfaction of muzakki 4) analyze simultaneous effects between service quality and satisfaction with muzakki trust, and 5) know what type of policy to boost muzakki trust. This type of research is Descriptive Quantitative. The location of this research is the National Amil Zakat Agency of Pekanbaru City. The population of this study consists of 3.414 people and the sample obtained were 97 people with a sampling technique using the Slovin formula. In this study, data were collected through questionnaires using simple random sampling. Respondents in this study are muzakki or people who pay zakat through the National Amil Zakat Agency of Pekanbaru City. The analysis technique used is multiple linear regression analysis using SPSS Version 17.0 program. The results of this study indicate that: 1) the quality of service has a positive and significant effect on the trust of muzakki on National Amil Zakat Agency Pekanbaru City, 2) satisfaction has positive and significant effect to the trust of muzakki at National Amil Zakat Agency of Pekanbaru, and 3) service quality positively influence to satisfaction at National Amil Zakat Agency Pekanbaru City, (4) the quality of service and satisfaction have a positive and significant effect on the muzakki trust at the National Amil Zakat Agency Board Pekanbaru, 5) the type of policy to increase the trust of muzakki, that is a) socialization periodically, b) transparent , c) evidence of zakat deposit, and d) government role.  
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Trust 
 

 

 


