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ABSTRAK 

Ditengah problematika perekonomian, zakat muncul menjadi instrument 

pembangunan ekonomi dan pengentasan kemiskinan umat di daerah. Zakat 

memiliki banyak keunggulan dibandingkan instrumen fiskal konvensional yang 

kini telah ada. Zakat merupakan kewajiban untuk mengeluarkan sebagian 

pendapatan atau harta seseorang yang telah memenuhi syarat syariah islam guna 

di berikan kepada berbagai unsur masyarakat yang telah ditetapkan dalam dalam 

syariah islam. Dalam pengumpulan, penyimpanan dan penyaluran zakat, infaq, 

dan shadaqoh tersebut pada masyarakat perlu adanya proses pencatatan transaksi 

keuangan hingga menghasilkan laporan keuangan yang transparan dan dapat 

dipertanggungjelaskan (accoutability) yang memadai serta dapat 

dipertanggungjawabkan pada stakeholders. Rumusan masalah pada penelitian ini 

adalah untuk melihat apakah terdapat pengaruh secara signifikan terhadap 

akuntabilitas, transparansi, dan  kualitas pelayanan terhadap loyalitas muzakki 

secara parsial maupun simultan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh akuntabilitas, transparansi, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas muzakki secara parsial maupun simultan. Penelitian 

ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Data yang diperoleh pada skripsi 

ini berupa data primer dan sekunder yaitu data muzakki dan susunan 

kepengurusan Lembaga Amil Zakat, Infaq, Dan Shodaqoh Nahdlatul Ulama 

Provinsi Lampung, buku literatur perpustakaan dan penelitian terdahulu. Analisis 

data pada penelitian ini menggunakan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji 

statistik deskriptif, uji normalitas dan uji multikolinearitas serta menggunakan uji 

analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh 

akuntabilitas berdasarkan hasil uji regresi linear berganda dengan nilai t hitung yang 

didapat sebesar 0.205 dengan nilai signifikansi sebesar 0.839 yang berarti bahwa 

> 0.05 hal ini menunjukkan bahwa variabel akuntabilitas tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas muzakki, kemudian variabel transparansi t hitung yang diperoleh 

sebesar 2.909 dengan nilai signifikansi sebesar 0.006 yang artinta < 0.05 maka 

variabel transparansi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

muzakki, dan variabel kualitas pelayanan t hitung yang diperoleh sebesar 2.347 

dengan nilai signifikansi 0.046 yang berarti bahwa < 0.05 maka variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki. Secara 

simultan dengan nilai f hitung > f  tabel dengan nilai f hitung sebesar 9.439 > nilai f  tabel 

2.86 dengan ini dapat disimpulkan bahwa ketiga variabel independen 

akuntabilitas, transparansi, dan  kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas muzakki. 

Kata Kunci: Akuntabilitas, Transparansi, Kualitas Pelayanan, dan Loyalitas 

Muzakki 
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MOTTO 

ۡۡخُذۡ  ۡۗ ۡلَّهمُ  ۡسَكَهٞ تكََ ۡصَلىََٰ ۡإنَِّ ۡۖ هِم  ۡعَليَ  ۡوَصَلِّ ۡبِهاَ يهِم ۡوَتزَُكِّ ۡتطَُهِّرُهمُ  ۡصَدَقةَٗ لِهِم  ىََٰ ۡأمَ  مِه 

ُۡوَۡ ٣٠١ۡسَمِيعٌۡعَليِمٌۡۡۡٱللَّّ

Artinya: “Ambillah zakat dari sebagian harta mereka, dengan zakat itu kamu 

membersihkan dan mensucikan mereka dan mendoalah untuk mereka. 

Sesungguhnya doa kamu itu (menjadi) ketenteraman jiwa bagi mereka. Dan Allah 

Maha Mendengar lagi Maha Mengetahui.”  (QS. At – Taubah : 103) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Penegasan Judul  

Guna mempelajari persepsi pokok bahasan supaya terhindar dari 

kekeliruan pemahaman judul yang dimaksud oleh penulis, maka perlu 

penjelasan judul dengan makna dan definisi yang terkandung didalamnya, 

judul karya ilmiah ini adalah “Pengaruh Akuntabilitas, Transparansi 

dan Kualitas Pelayanan Pada Lembaga Amil Zakat Terhadap 

Loyalitas Muzakki (Studi Pada Lembaga Amil Zakat Infaq, dan 

Shodaqoh Nahdlatul Ulama Provinsi Lampung )”. 

 Beberapa istilah yang terdapat dalam judul karya ilmiah ini, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Pengaruh  

Menurut kamus besar bahasa Indonesia (KBBI), pengaruh adalah 

suatu daya atau kekuatan yang ada atau timbul dari segala sesuatu baik 

itu orang atau benda serta segala sesuatu yang ada di alam sehingga 

mempengaruhi apa-apa yang ada di sekitarnya.
1
 

2. Akuntabilitas 

Akuntabilitas adalah mempertanggungjawabkan pengelolaan 

sumber daya serta pelaksanaan kebijakan yang dipercayakan kepada 

                                                             
1
Hasan Alwi, dkk. Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: Departemen Pendidikan 

Nasional Balai Pustaka, 2005) 



 

unit organisasi pemerintah dalam rangka pencapaian tujuan yang telah 

ditetapkan. 

3. Transparansi 

Transparansi adalah menyediakan informasi keuangan yang 

terbuka bagi masyarakat dalam rangka mewujudkan penyelenggaraan 

pemerintahan yang baik.
2
 

4. Kualitas Pelayanan  

Kualitas pelayanan adalah perbandingan antara pelayanan yang 

diharapkan  konsumen dengan pelayanan yang diterimanya. Kualitas 

pelayanan harus dimulai dari kebutuhan pengguna dan berakhir pada 

tanggapan pengguna.
3
 

5. Lembaga Amil Zakat 

Lembaga Amil Zakat merupakan lembaga pengelola zakat yang 

dibentuk oleh swasta atau diluar pemerintah.
4
 

6. Loyalitas 

Loyalitas secara bahasa diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan 

seseorang terhadap suatu objek.
5
 

 

 

                                                             
2
Gede Edy Prasetya, Penyusunan Dan Analisis Laporan Keuangan Pemerintah Daerah 

(Yogyakarta: ANDI, 2005), h.8 
3
Zurni Zahara Samosir “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Mahasiswa 

Menggunakan Perpustkaan USU” Jurnal Studi Perpustakaan Dan Informasi, Vol. 1, No.1 (Juni 

2005), h.28-29 
4
“Definisi Badan Amil Zakat dan Lembaga Amil Zakat” (Online) Tersedia Di: 

Https://Www.Kompasiana.Com (29 Juni 2019) 
5
Junaedi, Loyalitas Pelanggan Memasang Iklan Televisi Dalam Acara Tembang Pantura, 
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7. Muzakki 

Muzakki adalah seorang muslim yang dibebani kewajiban 

mengeluarkan zakat disebabkan terdapat kemampuan harta setekah 

sampai nisbah dan haul-nya.
6
 

 

B. Alasan Memilih Judul 

Adapun alasan memilh judul “Pengaruh Akuntabilitas, Transparansi 

dan Kualitas Pelayanan Pada Lembaga Amil Zakat Terhadap 

Loyalitas Muzakki(Studi Pada Lembaga Amil Zakat Infaq, dan 

Shodaqoh Nahdlatul Ulama Provinsi Lampung )” berdasarkan alasan 

objektif dan subjektif 

1. Alasan Objektif 

Secara objektif, banyaknya Lembaga Amil Zakat tidak menimbulkan 

persaingan namun memberikan pilihan kepada masyarakat untuk 

menyalurkan zakatnya melalui lembaga zakat yang dipercayai 

sehingga setiap Lembaga Amil Zakat tersebut akan berusaha 

menunjukkan program dan kinerja yang optimal dalam pengelolaan 

zakat. Lembaga Amil Zakat yang amanah akan berupaya memberikan 

kepercayaan dan pelayanan  yang maksimal sehingga para muzakki 

tidak berpindah tempat ataupun menyalurkan zakatnya sendiri kepada 

mustahikMaka LAZ harus terus berupaya untuk mempertahankan para 

muzakki yang telah mereka miliki sehingga akan terbentuk loyalitas, 
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karena muzakki memiliki pengaruh yang besar bagi LAZ.Muzakkiyang 

terus menerus membayar zakatnya melalui Lembaga Amil Zakat 

(LAZ) akan berpengaruh pada peningkatan penerimaan zakat lembaga 

tersebut. Oleh karena itu peneliti meneliti bagaimana pengaruh 

akuntabilitas, transparansi, dan kualitas pelayanan pada lemaga amil 

zakat terhadap loyalitas  muzakki. 

2. Alasan Subjektif 

Alasan subjektif, permasalahan yang ada dalam judul peneitian ini 

relevan dengan bidang keilmuan yang penulis tekuni di Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam. Serta adanya referensi yang mendukung 

sehingga dapat membantu dan mempermudah penulis dalam 

menyelesaikan skripsi ini. 

 

C. Latar Belakang 

Ditengah problematika perekonomian, zakat muncul menjadi 

instrument pembangunan ekonomi dan pengentasan kemiskinan umat di 

daerah. Zakat memiliki banyak keunggulan dibandingkan instrumen fiskal 

konvensional yang kini telah ada. Banyak pemikiran dan teori yang 

dikemukakan oleh para ahli dalam rangka menanggulangi masalah 

kemiskinan. Namun tidak semua teori dapat dipraktekkan dan dapat 

menanggulangi kemiskinan. Diharapkan dengan pengelolaan zakat yang 



 

secara profesional dan pendayagunaan secara produktif mampu 

memberikan kontribusi bagi penanggulangan kemiskinan.
7
 

Masalah kemiskinan selalu menjadi masalah yang tak kunjung usai 

sejak berabad-abad tahun yang lalu. Sejak zaman dahulu, manusia selalu 

terbagi menjadi kaum kaya miskin, penindas tertindas, penguasa dikuasai. 

Berbagai upaya untuk mendistribusikan kekayaan telah dilakukan pada 

setiap peradaban. Namun upaya ini seringkali tidak membuahkan hasil 

yang signifikan. Ketika Islam hadir,  maka mulai dikenal istilah zakat yang 

merupakan salah satu instrumen keuangan yang berfungsi untuk 

mengurangi jurang perbedaan antara orang-orang kaya dan miskin.
8
 

Zakat merupakan kewajiban untuk mengeluarkan sebagian 

pendapatan atau harta seseorang yang telah memenuhi syarat syariah islam 

guna di berikan kepada berbagai unsur masyarakat yang telah ditetapkan 

dalam dalam syariah islam.
9
 Dalam Al-Qur‟an surat At-Taubah ayat 103 

dijelaskan:   

ۡوَۡۡخُذۡ  ۡۗ تكََۡسَكَهٞۡنَّهمُ  ۡصَهىََٰ ۡإِنَّ ۡۖ هِم  ۡعَهيَ  يهِمۡتِهاَۡوَصَمِّ ۡوَتزَُكِّ ۡصَدَقحَٗۡتطُهَِّزُهمُ  نِهِم  ىََٰ ۡأمَ  ُۡمِه   ۡٱللَّّ

٣٠١ۡسَمِيعٌۡعَهيِمٌۡۡ

Artinya: “Ambillah zakat dari sebagian harta mereka, dengan zakat itu 

kamu membersihkan dan mensucikan mereka dan mendoalah untuk 

mereka. Sesungguhnya doa kamu itu (menjadi) ketenteraman jiwa bagi 

mereka. Dan Allah Maha Mendengar lagi Maha Mengetahui.”(QS. At-

Taubah: 103) 
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Selain suatu kewajiban bagi umat islam melaului zakat, Al-Qur‟an 

menjadikan suatu tanggungjawab bagi umat islam untuk tolong menolong 

antar sesama. Dalam kewajiban zakat terkandung unsur moral, sosial dan 

ekonomi. Dalam bidang moral zakat mengikis habis mengikis habis 

ketamakan dan keserakahan orang kaya, menyucikan jiwa orang yang 

menunaikannya dari sifat kikir, menyucikan dan mengembangkan harta 

miliknya. Walaupun secara zhahir harta muzakki  berkurang jumlahnya, 

namun secara hakikatnya harta tersebut berkembang dan akan bertambah 

keberkahannya. Dalam bidang sosial, dengan zakat orang fakir dan miskin 

dapat berperan dalam kehidupannya, melaksanakan kewajibannya kepada 

Allah. Dengan zakat pula orang fakir dan miskin merasakan bahwa mereka 

bagian dari anggota masyarakat, bukan kaum yang disia-siakan dan 

diremehkan. Dalam bidang ekonomi, zakat mencegah terjadinya 

penumpukan kekayaan pada segelintir orang saja dan mewajibkan orang 

kaya untuk mendistribusikan harta kekayaannya pada orang miskin. Zakat 

merupakan sumber dana yang potensial untuk mengentaskan kemiskinan, 

zakat dapat berfungsi seagai modal kerja bagi orang miskin untuk dapat 

membuka lapangan pekerjaan, sehinggga ia bisa berpenghasilan dan dapat 

memenuhi kebutuhan hidupnya.  

 Tujuan aturan zakat adalah menciptakan distribusi pendapatan 

menjadi lebih merata. Islam menjadikan instrumen zakat untuk 

memastikan keseimbangan pendapatan dimasyarakat. Hal ini mengingat 

tidak semua orang mampu bergelut dalam kancah ekonomi. Dengan kata 



 

lain, sudah menjadi sunatullah jika di dunia ini ada yang kaya dan ada 

yang miskin.
10

Dalam Al-Qur‟an surat At-Taubah ayat 60 dijelaskan:   

 

تُۡ۞إوَِّمَاۡ دَقََٰ فقُزََآءِۡوَۡۡٱنصَّ كِيهِۡنهِ  مَسََٰ مِهيِهَۡوَۡۡٱن  عََٰ هاَۡوَۡۡٱن  مُؤَنَّفحَِۡعَهيَ  ۡوَفيِۡۡٱن  قاَبِۡقهُىُتهُمُ   ۡٱنزِّ

زِمِيهَۡوَۡ غََٰ ِۡوَفيِۡسَثيِمِۡۡٱن  ثيِمِۖۡۡوَۡۡٱللَّّ ىِٱنسَّ هَۡۡٱت  ِۗۡۡفزَِيضَحٗۡمِّ ُۡوَۡۡٱللَّّ ٠٠ۡعَهيِمٌۡحَكِيمٞۡۡۡٱللَّّ

Artinya: “Sesungguhnya zakat-zakat itu, hanyalah untuk orang-orang 

fakir, orang-orang miskin, pengurus-pengurus zakat, para mu'allaf yang 

dibujuk hatinya, untuk (memerdekakan) budak, orang-orang yang 

berhutang, untuk jalan Allah dan untuk mereka yuang sedang dalam 

perjalanan, sebagai suatu ketetapan yang diwajibkan Allah, dan Allah 

Maha Mengetahui lagi Maha Bijaksana.”(QS. At-Taubah: 60) 

 
 Badan atau lembaga yang mengelola zakat, infaq, dan shadaqoh di 

indonesia terdiri dari dari dua kelompok institusi, yaitu Badan Amil Zakat 

(BAZ) dan Lembaga Amil Zakat (LAZ) sesuai dengan undang-undang 

nomor 38 tahun 1999 tentang Pengelola Zakat Bab III pasal 6 dan pasal 7. 

BAZ dan LAZ merupakan salah satu dari delapan golongan asnaf yang 

berhak menerima zakat yaitu pada golongan Al-Amilin. Tugas utama BAZ 

dan LAZ adalah untuk memungut dan mengumpulkan zakat, infaq, dan 

shodaqoh dari masyarakat, kemudian menyimpannya di Baitul Mall. 

Setelah itu adalah menyalurkannya pada masyarakat sesuai dengan 

ketentuan syara‟. Dalam pengumpulan, penyimpanan dan penyaluran 

zakat, infaq, dan shadaqoh tersebut pada masyarakat perlu adanya proses 

pencatatan transaksi keuangan hingga menghasilkan laporan keuangan 
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yang transparan dan dapat dipertanggungjelaskan (accoutability) yang 

memadai serta dapat dipertanggungjawabkan pada stakeholders.
11

 

Menurut NCG (National Committee on Governance) prinsip 

akuntabilitas adalah prinsip bahwa para pengelola berkewajiban untuk 

membina sistem akuntansi yang efektif dalam rangka untuk menghasilkan 

laporan keuangan yanng dapat dipercaya. Selain itu, akuntabilitas juga 

mengandung unsur kejelasan fungsi dalam organisasi dan cara 

mempertanggungjawabkannya. 

Menurut KNKG, transparansi merupakan kondisi dimana lembaga 

menyediakan informasi yang material dan relevan dengan cara yang 

mudah diakses dan dipahami oleh pemangku kepentingan. Sedangkan 

menurut NCG, para pengelola wajib menjalankan prinsip keterbukaan 

dalam proses keputusan dan dalam menyampaikan informasi. Keterbukaan  

dalam menyampaikan informasi maksudnya adalah bahwa informasi yang 

disampaikan harus lengkap, benar dan tepat waktu kepada semua pihak 

pemangku kepentingan.
12

 

 Para muzakki yang telah membayar zakatnya melalui Lembaga 

Amil Zakat (LAZ) harus sangat diperhatikan, karena muzakki tersebut 

memiliki pengaruh yang besar bagi LAZ. Muzakki yang terus menerus 

membayar zakatnya melalui Lembaga Amil Zakat (LAZ) akan 
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berpengaruh pada peningkatan penerimaan zakat lembaga tersebut. Maka 

LAZ harus terus berupaya untuk mempertahankan para muzakki yang telah 

mereka miliki sehingga akan terbentuk loyalitas muzakki.
13

 

Menurut Bramasetia, banyaknya LAZ tidak menimbulkan 

persaingan namun memberikan pilihan kepada masyarakat untuk 

menyalurkan zakatnya melalui lembaga zakat yang dipercayai sehingga 

setiap LAZ akan berusaha menunjukkan program dan kinerja yang optimal 

dalam pengelolaan zakat. LAZ juga akan berusaha menjaga kepuasan 

muzakki dalam menyalurkan zakatnya sehingga tidak berpindah ke 

lembaga zakat lain atau menyalurkannya secara langsung kepada penerima 

zakat (mustahik). LAZ yang amanah, bertanggungjawab dan memiliki 

kredibilitas, dapat menyebabkan masyarakat percaya dan menyalurkan 

zakatnya. Jika pelayanan yang diberikan juga memuaskan, tentunya 

masyarakat akan puas serta semakin percaya dan loyal dalam menyalurkan 

zakatnya melalui lembaga tersebut. Oleh karena itu, penelitian terkait 

pengaruh kualitas pelayanan LAZ terhadap kepuasan dan loyalitas 

muzakki menjadi penting untuk dilakukan.
14

 

Lembaga Amil Zakat, Infaq dan Shodaqoh Nahdlatul Ulama 

Provinsi Lampung adalah lembaga institusi yang menangani pengelolaan 

Zakat, Infaq dan shodaqoh yang beralamat di Jalan Cut Mutia Nomor 28 

Kecamatan Teluk Betung Utara, Kota Bandar Lampung. LAZIS NU 
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Provinsi Lampung memiliki visi sebagai lembaga pengelola dana yang 

didayagunakan secara amanah dan profesional untuk kesejahteraan umat.  

Lembaga Amil Zakat, Infaq dan Shodaqoh Nahdlatul Ulama 

Provinsi Lampung muncul setelah  di launching pada akhir tahun 2014 

oleh PWNU Lampung, dan pertama kali melakukan aktivitas zakat, infaq, 

dan shodaqoh yaitu pada bulan Januari – Mei 2015 tepatnya di kantor 

LAZIS NU Provinsi Lampung, komplek ruko jalan Urip Sumoharjo 

dengan ketua Ust. H. Surya M. Nur, S.Sos., M.M. dan Direktur 

manajemen bapak Rahmatullah. Seiring berjalannya waktu kepengurusan 

tidak berjalan mulus terjadi kefakuman di antara bulan Juni 2015 Hingga 

Februari 2016, kemudian di awal bulan maret terjadi pergantian di tubuh 

manajemen LAZIS NU dengan kefakuman yang berlarut-larut pada bulan 

Maret 2016 Direktur manajemen LAZIS NU Provinsi Lampung 

dinahkodai oleh Bapak Anto Purwo Santoso, namun hanya hitungan 3 

bulan Bapak Anto Purwo Santoso mendapat amanah untuk menjadi salah 

satu petinggi di kampus IBI DARMAJAYA sehingga pada bulan Juni 

2016 Bapak Anto Purwo Santoso digantikan Oleh saudara DIDI 

WAHYUDI Sebagai direktur manajemen LAZIS NU Provinsi Lampung 

hingga akhir tahun 2017. 

Kondisi muzakki pada Lembaga Amil Zakat, Infaq dan Shodaqoh 

Nahdlatul Ulama Provinsi Lampung fluktuatif atau tidak tetap. 

Dikarenakan banyaknya lembaga amil zakat yang muncul sehingga 

menimbulkan pilihan baru bagi masyarakat. Sebagai organisasi nirlaba, 



 

Lembaga Amil Zakat, Infaq dan Shodaqoh Nahdlatul Ulama Provinsi 

Lampung memiliki tuntutan yang sangat tinggi untuk dapat 

mengumpulkan zakat, infaq, dan shodaqoh sebanyak mungkin dan 

mendayagunakan yang berhasil yang dikumpulkan secara lebih efektif dan 

efisien. Akuntabilias sangat penting karena pada umumnya digunakan 

untuk menggambarkan tingkat pertanggungjawaban seseorang ataupun 

suatu lembaga tertentu.
15

  Selain itu transparansi perlu, karena 

digambarkan sebagai lingkungan dalam organisasi yang berpengaruh pada 

proses internal dan eksternal, transparansi juga menyediakan hasil yang 

bermanfaat untuk membangun hubungan dan kepercayaan.
16

 

Akuntabilitas, transparansi, serta kualitas pelayanan yang baik sangat 

diperlukan agar kinerja Lembaga Amil Zakat, Infaq dan Shodaqoh 

Nahdlatul Ulama Provinsi Lampung optimal dalam meningkatkan jumlah 

perolehan dana dari para muzakki dan dana tersalur pada mustahik. 

TABEL 1.1 

PEROLEHANZIS LAZIS NU PROVINSI LAMPUNG (2016-2017) 

Tahun Perolehan (Rupiah) 

2016 Rp 184.205.000,- 

2017 Rp 126.700.000,- 

(Sumber: LAZIS NU Provinsi Lampung) 

Dengan demikian telah diuraikan permasalahan diatas, penelitian 

kali ini mencoba menggali pengaruh secara simultan antara Akuntabilitas, 
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Transparansi, dan Kualitas Pelayanan Pada Lembaga Amil Zakat Terhadap 

Loyalitas Muzakki. Apakah dengan uji dan tekhnik analisa yang berbeda 

akan menghasilkan simpulan  yang berbeda atau sebaliknya, sehingga 

akan menambah literature penelitian dan menjadi masukan bagi pihak 

yang berkepentingan. Penelitian ini berjudul “Pengaruh Akuntabilitas, 

Transparansi, dan Kualitas Pelayanan Pada Lembaga Amil Zakat 

Terhadap Loyalitas Muzakki (Studi Pada Lembaga Amil Zakat Infaq, 

dan Shodaqoh Nahdlatul Ulama Provinsi Lampung ”.  

 

D. Batasan Masalah 

Berdasarkan penjabaran latar belakang diatas, maka peneliti 

membatasi hal sebagai berikut yakni penelitian ini dilakukan pada 

Lembaga Amil Zakat Infaq, dan Shodaqoh Nahdlatul Ulama Provinsi 

Lampungdengan alasan pada objek ini hasil audit eksternal tidak di 

publikasikan dan tidak dapat dilihat pada website lembaga tersebut.  

 

E. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimanakah pengaruh akuntabilitas, transparansi, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas muzakki secara partial?   

2. Bagaimanakah pengaruh akuntabilitas, transparansi, dan kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas muzakki secara simultan?   



 

F. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

a. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah: 

1. Untukmengetahui pengaruh secara partial akuntabilitas, 

transparansi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas muzakki. 

2. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan akuntabilitas, 

transparansi, dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas muzakki. 

b. Manfaat Penelitian 

Suatu penelitian diharapkan mampu menghasilkan sebuah manfaat. 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah: 

1. Manfaat Akademik 

Sebagai bahan referensi lebih lanjut serta menambah literatur yang 

berbeda dan menjadi masukan bagi pihak yang berkepentingan, 

dalam studi pada Lembaga Amil Zakat Infaq, dan Shodaqoh 

Nahdlatul Ulama Provinsi Lampung . Dengan penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan sumbangan konseptual bagi peneliti 

sejenis maupun aktivitas akademika lainnya dalam rangka 

mengembangkan ppenelitian tentang Pengaruh Akuntabilitas, 

Transparansi, dan Kualitas Pelayanan Pada Lembaga Amil Zakat 

Terhadap Loyalitas Muzakki. 

 

 

 



 

2. Manfaat Praktis 

Dalam penelitian ini diharapkan dapat menjadi kontribusi bagi 

Lembaga terkait atau bahan pertimbangan dlam meningkatkan 

kepuasan loyalitas muzakki. 

  



 

BAB II 

TEORI UMUM 

PENGARUH AKUNTABILITAS, TRANSPARANSI, DAN KUALITAS 

PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS MUZAKKI 

A. Agency Theory (teori keagenan) 

Agency theory (teori keagenan), adalah konsep yang 

mendeskripsikan hubungan antara prinsipal (pemberi kontrak) dan agen 

penerima kontrak, prinsipal mengontrak agen untuk bekerja demi 

kepentingan atau tujuan kepada agen untuk mencapai tujuan tersebut. 

Agen bertanggung jawab atas pencapaian tujuan tersebut dan agen 

menerima balas jasa dari prinsipal. Dalam organisasi perusahaan prinsipal 

adalah pemeganag saham dan agen adalah manajemen puncak (dewan 

komisaris dan direksi), prinsipal dapat juga manajemen pucak dan 

manajemen pusat pertanggungjawaban dalam organisasi. Biasanya, 

semakin tinggi pencapaian tujuan prinsipal maka semakin tinggu pula 

balas jasa yang diterima oleh agen. 

Salah satu hal yang sangat penting dalam teori keagenan adalah 

desentralisasi atau pendelegasian wewenang pembuatan keputusan dari 

prinsipal kepada agen. Hubungan keagenan diharapkan dapat menciptakan 

keselarasan tujuan antara prinsipal dan agen. Sistem pengendalian 

digunakan oleh prinsipal agar agen membuat keputusan sesuai dengan 

harapan prinsipal, yaitu dapat mencapai tujuan prinsipal. Sistem 



 

pengendalian dapat didesain dengan baik melalui strategi pengendalian, 

misalnya melalui skema pemantauan (oleh auditor eksternal dan auditor 

internal, rencana insentif dan hukuman, dan pilihan pemindahan resiko).
17

  

 

Teori agensi, menjelaskan bahwa terdapat hubungan kontraktual 

berupa pendelegasian wewenang pengambilan keputusan dari prinsipal 

(pemilik) kepada orang lain (agen). Hubungan ini memicu terjadinya 

asimetri informasi mengingat agen memiliki akses yang lebih banyak 

mengenai kebijakan operasi perusahaan dibandingkan dengan prinsipal 

sementara kedua  belah pihak memiliki. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa agency theory  antara 

hubungan antara dua belah pihak dimana pihak agen (penelola) diberikan 

kewenangan untuk mngelola suatu organisasi (perusahaan) oleh pihak 

principal  (pemilik). Jensen dan Meckling mendefinisikan hubungan 

keagenan sebagai suatu kontrak dimana satu atau lebih pemilik (principal 

dalam hal ini adalah pemegang saham) mempekerjakan seseorang 

(agent)untuk melaksanakan pekerjaan untuk kepentingan mereka dengan 

cara mendelegasikan beberapa kebijakan dalam mengambil keputusan.
18

 

Keagenan sendiri dapat terjadi melalui beberapa cara yaitu, 

penetapan, perbuatan, ratifikasi, atau disebabkan oleh peraturan hukum.
19

 

Pola hubungan keagenan ini saling menguntungkan antara kedua belah 

pihak dan secara jelas tertera dalam kontrak atau perjanjian bisnis untuk 
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memberikan kewenangan dalam transaski bisnis selama itu tidak dilarang 

oleh peraturan perundang-undangan yang berlaku, dan tetap pekerjaan 

agen diawasi olehpihak principal.  Berdasarkan pemaparan diatas ciri 

utama dalam hubungan keagenan adalah:
20

 

1) Terdapatnya pihak yang memberikan kewenangan untuk 

melakukan perbuatan hukum tertentu pada pihak lain yaitu 

pijhak pemilik.  

2) Terdapatnya pihak yang diberikan kewenangan untuk 

melakukan tindajkan bisnis tertentu dan atas nama orang lain, 

yaitu pengelola.  

3) Hubungan tersebut menyebabkan adanya sebuah hak dan 

kewajiban tertentu bagi para pihak. 

Tidak semua pihak pengelola melakukan semua perintah dan 

bertindak sesuai dengan kemauan stakeholders, hal ini karena adanya 

moral hazard. Moral hazard ini timbul karena pihak pemilik (principal) 

yang telah memberikan wewenang kepada pihak pengelola untuk 

melakukan operasional perusahaan. Sehigga dapat dikatakan wajar apabila 

pihak pengelola lebih mengerti seluk beluk perusahaan atau organisasi 

tersebut dibandingkan dengan pihak pemilik.  

Agency problem  ini tidak dapat dihindari meskipun kedua belah 

pihak saling membutuhkan. Teori agensi ini juga menjelaskan tentang 

monitoring berbagai aam biaya dan memaksakan hubungan diantara 
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kelompok ini.  kontrol pengawasan yang dilakukan oleh pricipal  terhadap 

tindakan yang dilakukan oleh manajemen merupakan elemen yang penting 

dalam bangunan keagenan.
21

 

B. Tinjauan Tentang Zakat 

1. Pengertian Zakat 

Menurut istilah , zakat adalah suatu ibadah yang wajib dilaksakan 

dengan memberikan sejumlah kadar tertentu dari harta milik sendiri 

kepada orang yang berhak menerimanya menurut yang ditentuka 

syariat islam. 

Dalam Undang-Undang No. 23 Tahun 2011, zakat diartikan 

sebagai harta yang wajib dikeluarkan oleh seorang muslim atau badn 

usaha untuk diberikan kepada yang berhak menerimanya sesuai 

dengan syariat islam. 

Pegertian zakat ditinjau dari segi bahasa memiliki beberapa arti, 

yaitu al-barakatu yang artinya keberkahan, al-nama‟ yang artinya 

pertumbuhan dan perkembangan, ath-thaharatuyang berarti kesucian, 

dan ash-shalahu yang artinya keberesan. Sedangkan menurut istilah, 

zakat berarti bagian dari harta dengan persyaratan tertentu yang 

diwajibkan Allah SWT. Untuk diberikan kepada yang berhak 

menerimanya sesuai dengan ketentuan pada Al-Qur‟an Surah At-

Taubah ayat 60, yang artinya: 
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تُۡ۞إوَِّمَاۡ دَقََٰ فقُزََآءِۡوَۡۡٱنصَّ كِيهِۡنِه  مَسََٰ مِهيِهَۡوَۡۡٱن  عََٰ هاَۡوَۡۡٱن  مُؤَنَّفحَِۡعَهيَ  ۡوَفيِۡۡٱن  قاَبِۡقهُىُتهُمُ  ۡٱنزِّ

زِمِيهَۡوَۡ غََٰ ِۡفيِۡسَثيِمِۡوَۡۡٱن  هِۡوَۡۡٱللَّّ ثِيمِۖۡۡۡٱت  هَۡۡٱنسَّ ِۗۡۡفزَِيضَحٗۡمِّ ُۡوَۡۡٱللَّّ  ٠٠عَهيِمٌۡحَكِيمٞۡۡۡٱللَّّ

“Sesungguhnya zakat-zakat itu hanya untuk orang-orang fakir, 

orang-orang miskin, pengurus-pengurus zakat, para mu‟allaf yang 

dibujuk hatinya, untuk hamba sahaya, untuk orang orang yang 

berutang, untuk jalan Allah dan untuk mereka yang sedang dalam 

perjalanan, sebagai suatu ketetapan ynag diwajibkan Allah. Allah 

Maha Mengetahui lagi Maha Bijaksana.”(QS. At-Taubah: 60) 

 

Berdasarkan pengertian pengertian scara bahasa dan istilah tersebut 

dapat disimpulkan bahwa zakat memiliki empat sifat. Pertama, zakat 

memberikan keberkahan bagi mereka yang mengeluarkan zakat 

(muzakki). Kedua, tumbuh dan berkembang. Dari harta zakat yang 

dioptimalkan akan menumbuhkembangkan potensi-potensi baik dari 

para muzakki maupun dari masyarakat secara umum. Ketiga adalah 

kecucian. Dengan zakat, Allah SWT. Menyucikan baik harta maupun 

jiwa manusia. Keempat, Beres atau keberesan. Sifat ini mengandung 

pengertian bahwa harta yang selalu dizakati senantiasa terjauhkan dari 

permasalahan baik di dunia maupun di akhirat.
22

 

2. Tujuan Zakat 

Zakat adalah ibadah yang mengandung dua dimensi, yaitu dimensi 

hablum minallah dan dimensi hablum minannas. Ada beberapa tujuan 

yang ingin dicapai oleh islam dibalik kewajiban zakat, yaitu sebagai 

berikut: 
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a. Mengangkat derajat fakir miskin dan membantunya keluar dar 

kesulitan hidup dan penderitaan.  

b. Membantu pemecahan masalah yang dihadapi oleh gharim, 

ibnussabil, mustahiq dan lain-lainnya. 

c. Membentangkan dan membina tali persaudaraan sesama umat 

islam dan manusia pada umumnya. 

d. Menghilangkan sifat kikir dan atau loba pemilik harta kekayaan. 

e. Membersihkan sifat dengki dan iri (kecemburuan sosial) dari hati 

orang-orang miskin. 

f. Menjembatani jurang pemisah antara yang kaya dengan yang 

miskin dalam suatu masyarakat. 

g. Mengembangkan rasa taggungjawab sosial pada diri seseorang, 

terutama pada mereka yang mempunyai harta.  

h. Mendidik manusia untuk berdisiplin, menunaikan kewajiban dan 

menyerahkan hak orang lain yang ada padanya. 

i. Sarana pemerataan pendapatan (rezeki) untuk mencapai keadilan 

sosial. 

3. Syarat-Syarat Harta Kekayaan yang Wajib Terkena Zakat 

Menurut para ahli hukum islam yang diperjelas oleh Yusuf 

Qardawi, ada beberapa syara yang harus dipenuhi agar kewajiban 

zakat dapat dibebankan pada harta kekayaan yang dimiliki seorang 

muslim, ialah: 

 



 

a. Pemilikan yang pasti/milik penuh (almikuttam) 

Pemilikan yang pasti/milik penuh (almikuttam), yang berarti 

bahwa harta itu sepenuhnya berada dalam kekuasaan yang punya, 

baik kekuasaan pemanfaatan maupun kekuasaan menikmati 

hasilnya, dan tidak tersangkut didalamnya hak orang lain.  

b. Berkembang (an namaa‟) 

Berkembang (an namaa), artinya bahwa harta itu berkembang, 

baik secara alami secara sunnatullah maupun bertambah karena 

ikhtiar karena usaha manusia, baik kekayaan itu berda ditangan 

yang punya maupun ditangan orang lain atas namanya. 

c. Melebihi kebutuhan pokok 

Melebihi kebutuhan pokok, yaitu bahwa harta yang dipunyai 

oleh seseorang itu melebihi kebutuhan pokok atau kebutuhan rutin 

oleh diri dan keluarganya untuk hidup secara wajar sebagai 

manusia. 

d. Bebas dari hutang (sisa hutang) 

Bebas dari hutang (sisa hutang),  artinya bahwa harta yang 

dimiliki oleh seseorang itu bersih dari utang, baik utang kepada 

Allah (nazar dan wasiat) maupun utang kepada sesama manusia. 

e. Mencapai nishab 

Mencapai nishab, artinya bahwa harta tersebut telah mencapai 

jumlah tertentu dengan ketepatan syara‟, sedangkan harta yang 



 

tidak mencapai nishab terbebas dari zakat, terutama dikeluarkan 

ialah infaq. 

f. Berlaku satu tahun (al haul)  

Berlaku satu tahun (al haul), berarti bahwa harta itu harus 

mencapai waktu tertentu mengeluarkan zakat, biasanya dua belas 

bulan atau setiap kali setelah menuai atau panen. 

4. Waktu Mengeluarkan Zakat  

Adapun waktu untuk meneluarkan zakat ialah sebagai berikut: 

a. Zakat wajib dikeluarkan segera, tidak lama setelah iya 

memenuhi syarat-syarat wajib mengeluarkan zakat. 

b. Kewajiban membayar zakat tidak akan gugur (tidak akan 

terhapus) dengan kematian pemilik harta dan ini dianggap 

sebagai hutang yang wajib ditunaikan dalam harta pusaka tanpa 

memandang itu diwasiatkan ataupun tidak. 

c. Kewajiban membayar zakat tidak akan gugur (tidak akan 

terhapus) dengan berlakunya masa. 

d. Apabila harta yang ingin dikeluarkan zakat itu rusak setelah 

cukup haulmaka kewajiban membayar zakat digugurkan 

(dihapuskan) dengan 2 syarat:  

1) Harta tersebut rusak sebelum mampu membayar zakatnya 

2) Bukan karena kelalaian pemilik harta dalam menjaga 

hartanya. 



 

e. Apabila hasil tanaman atau buah-buahan rusak disebabkan oleh 

suatu bncana (hama, musibah) sebelum sempat dipetik 

kewajiban zakatnya akan gugur, kecuali apabila iya masih 

meninggalkan sisa yang mencukupi nishab ataupun lebih dari 

sisa tersebut wajib dikeluarkan zakatnya. 

f. Tanggung jawab harta terletak ditangan seorang amil yang 

bertugas memungut dan mengumpulkan zakat, tetapi zjika 

harta zakat tersebut rusak  karena tidak sengaja dan bukan 

karena kelalaiannya maka tidak wajib menggantikan. 

5. Syarat-Syarat Bagi Orang yang Mengeluarkan Zakat  

Syarat-syarat bagi orang yang mengeluarkan zakat yaitu sebagai 

berikut: 

a. Mukmin dan muslim 

Zakat merupakan salah satu dari rukun islam, oleh karena itu hanya 

diwajibkan kepada orang mukmin dan muslim. 

b. Baliqh dan berakal sehat 

Anank-anak yang  belum baliqh dan orang-orang yang tidak waras 

akalnya tidak waib baginya dan kewajiban zakat hartanya 

dibebankan kepada walinya atau orang yang mengurus hartanya 

itu. 

 

 

 



 

c. Memiliki harta yang mencapai nishab dengan milik sempurna 

Dapat diartikan bahwa harta yang akan dikeluarkan sudah 

mencakup jumlah dan waktu yang telah ditetapkan berdasarkan 

syariah agama. 

6. Macam-macam Zakat 

Secara umum zakat terbagi menjadi dua macam, zakat jiwa (nafs)  

zakat fitrah dan zakat harta/zakat (maal). 

a. Zakat nafs/zakat fitrah 

Pengertian fitrah ialah ciptaan, sifat asal, balat, perasaan 

keagamaan, dan perangai, sedangkan zakat fitrah adalah zakat yang 

berfungsimengembalikan manusia muslim kepada fitrahnya, 

dengan menyucikan jiwa mereka dari kotoran-kotoran (dosa-dosa) 

yang disebabkan oleh pebgaruh pergaulan dan sebagainya sehingga 

manusia itu menyimpang dari fitrahnya. 

b. Zakat harta/zakat maal  

Zakat harta/zakat maal ialah zakat yang dikenakan atas harta 

(maal) yang dimiliki oleh seorang atau lembaga dengan syarat-

syarat dan ketentuan-ketentuan yang telah ditetapkan. 

Maal (harta) menurut bahasa ialah segala sesuatu yang 

diinginkan sekali oleh manusia untuk menyimpan dan 

memilikinya, sedangkan menurut hukum islam adalah segala yang 

dapat dipunyai (dikuasai) dan dapat digunakan (dimanfaatkan) 

menurut kebiasaanya.  



 

Pada umumya dalam fiqih islam, harta kekayaan yang wajib 

dizakati atau dikeluarkan zakatnya digolongkan kedalam beberapa 

kategori, yaitu sebagai berikut: 

1) Emas, perak, dan uang (simpanan) 

2) Barang yang diperdagangkan/harta perniagaan 

3) Hasil pertanian 

4) Hasil peternakan 

5) Hasil tambang dan barang temuan 

6) Lain-lain (zaat profesi, saham, rezeki tidak terduga, 

undian (kuis) berhadiah. 

Masing-masing kelompok berbeda nishab, haul, dan 

kadar zakatnya.
23

 

 

C. Tinjauan Tentang Akuntabilitas 

1. Pengertian Akuntabilitas 

Akuntabilitas merupakan suatu cara pertanggujawaban manajemen 

atau penerima amanah kepadapemberi amanah atas pengelolaan 

sumber-sumber daya yang dipercayakan kepadanya baik secara 

vertikal maupun horizontal. Dalam definisi tradisional, akuntabilitas 

adalah istilah umum untuk menjelaskan bahwa organisasi atau 

perusahaan sudah memenuhi misi yang mereka emban. 
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Definisi lain menyebutkan akuntabilitas diartikan sebagai 

kewajiban-kewajiban dari individu-individu atau penguasa yang 

dipercayakan untuk mengelola sumber-sumber daya publik dan yang 

bersangkutan dengannya untuk dapat menjawab hal-hal yang 

menyangkut pertanggungjawabannya. Akuntabilitas terkait erat dengan 

instrumen untuk kegiatan kontrol terutama dalam hal pencapaian hasil 

pada pelayanan publik dan menyampaikannya secara transpatran 

kepada masyarakat.
24

 

2. Prinsip Akuntabilitas 

Menurut Lembaga Administrasi Negara (LAN) dan Badan 

Pemeriksaan Keuangan dan Pembangunan disebutkan bahwa 

pelaksanaan akuntabilitas, perlu diperhatikan  prinsip-prinsip 

akuntabilitas, yaitu: 

a. Harus ada komitmen dari pimpinan dan  seluruh staf untuk 

melakukan pengelolaan pelaksanaan misi agar akuntabel. 

b. Harus dapat mewujudkan tingkat pencapaian tujuan dan sarana 

yang telah ditetapkan. 

c. Harus merupakan suatu sistem yang dapat menjamin penggunaa 

sumber daya secara konsisten dengan peraturan perundang-

undangan. 

d. Harus berorientasi pada pencapaian visi, misi dan manfaat yang 

sudah diperoleh. 
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e. Harus jujur, obyektif, transparan dan inovatif sebagai peran 

perubahan dalam bentuk pemutakhiran metode dan tekhnik 

pengukuran kinerja dan penyusunan laporan akuntabilitas.
25

 

3. Macam-macam Akuntabilitas 

Akuntabilitas terbagi menjadi beberapa macam, menurut madiasmo 

membagi akuntabilitas menjadi dua macam yaitu, sebagai berikut: 

a. Akuntabilitas Horizontal 

Akuntabilitas horizontal adalah pertanggungjawaban 

kepada masyarakat luas, khususnya para pengguna atau 

penerima layanan organisasi yang bersangkutan. 

b. Akuntabilitas Vertikal 

Akuntabilitas vertikal yaitu pertanggungjawaban atas 

pengelolaan dana kepada otoritas yang lebih tinggi, seperti 

pertanggungjawaban unit-unit kerja, kepada pemerintah daerah, 

pertanggungjawaban pemerintah daerah ke pusat, dan 

pemerintah pusat ke MPR.
26

 

4. Tujuan Akuntabilitas 

Tujuan akuntailitas pada dasarnya adalah untuk mencari jawaban 

atas apa yang harus diperatanggungjawabkan, berdasarkan hal apa 

yang sungguh sungguh terjadi serta membandingkan dengan apa yang 

harus terjadi. Apabila terjadi suatu kendala, atau penyimpangan, maka 

penyimpangan dan kendala tersebut harus segera dikoreksi. Penjelasan 
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tersebut sesuai dengan konsep yang dikemukakan oleh J.b. Ghartery 

bahwa akuntabilitas ditujukan untuk mencari jawaban atas pertanyaan 

yang berhubungan dengan pelayanan, yaitu apa, mengapa, siapa, yang 

mana, ke mana, dan bagaimana suatu pertanggungjawaban 

dilaksanakan.
27

 

Dari tujuan yang telah dikemukakan diatas, dapat diinterpretasikan 

bahwa akunabilitas bukan hanya untuk mencari-cari kesalahan tetapi 

untuk menjawab atas pertanggungjawaban seseorang berdasarkan apa 

yang terjadi sesungguhnya, sehingga bisa segera diperbaiki apabila 

terjadi suatu kesalahan. 

5. Akuntabilitas Dalam Perspektif Akuntansi Syari’ah 

 Akuntabilitas tersirat  dalam Al – Qur‟an surat Al – Baqarah ayat 

282, yang mewajibkan pencatatan dari sertiap aktivitas transaksi. 

Penctatan transaksi ini akan memberikan informasi  dan akuntabilitas 

(kekuatan untuk dipertanggungjawabkan)  terhadap kondisi riil yang 

ada kepada publik sebagai obyek, pihak yang juga punya hak untuk 

mempertanyakannya. 

 Akuntansi syari‟ah memandang bahwa akuntabilitas yang 

dianggap sebagai suatu kesatuan yang tidak tidak bisa dipisahkan satu 

sama lainnya. Hal inilah yang menjadikan perbedaan besar dengan 

tujuan akuntansi konvensional. Akuntasi Syari‟ah melihat bahwa 

akuntansi bisa benar-benar berfungsi sebagai alat penghubung antara 
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stakeholders, entity, dan publik dengan tetap berpegangan pada nilai-

nilai akuntansi dan ibadah syari‟ah.  Kondisi ini menunjukkan bahwa 

akuntansi syari‟ah memberikan informasi akuntansi yang sesuai 

dengan kondisi riil, tanpa ada rekayasa dari semua pihak, sebagai 

bentuk ibadah kepada Allah, sehingga akan tercipta hubungan yang 

baik antara stakeholders, para akuntan, dan hubungan sosial antar 

manusia yang baik.
28

 

 Nilai pertanggungjawaban, keadilan dan kebenaran selalu melekat 

dalam sistem akuntansi syariah. Ketiga nilai dasar tersebut tentu saja 

sudah menjadi prinsip dasar yang umum dalam operasional akuntansi 

syariah. Makna yang terkandung dalam tiga prinsip tersebut adalah: 

1) Prinsip pertanggungjawaban 

  Pertanggungjawaban selalu berkaitan dengan konsep 

amanah yang merupakan hasil transaksi manusia dengansang 

khaliq mulai dari alam kandungan. Implikasi dalam bisnis dan 

akuntansi adalah bahwa individu yang terlibat dalam praktik bisnis 

harus selalu melakukan pertanggungjawaban atas apa yang telah 

diamanatkan dan yang telah diperbuat kepada pihak-pihak yang 

terkait. Biasanya wujud pertanggungjawabannya dalam bentuk 

laporan keuangan. 

 

2) Prinsip Keadilan 
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  Prinsip keadilan tidak saja merupakan nilai yang sangat 

penting dalam etika kehidupan sosial dan bisnis, tetapi juga 

merupakan nilai yang secara interen melekat pada fitrah manusia. 

Hal ini berarti bahwa  manusia pada dasarnya memiliki kapasitas 

energi untuk berbuat adil dalam setiap aspek kehidupan. 

3) Prinsip Kebenaran 

  Prinsip kebenaran ini sebenarnya tidak dapat dilepaskan 

dari prinsip keadilan. Dalam akuntansi kita akan selalu dihadapkan 

pada masalah pengakuan, pengukuran dan pelaporan. Kebenaran 

ini akan menciptakan keadilan dalam mengakui, mengukur, dan 

melaporkan setiap terjadinya transaksi-transaksi ekonomi.
29

 

 

D. Tinjauan Tentang Transparansi 

1. Pengertian Transparansi 

Transparansi adalah kebaliakan dari kerahasiaan, transparansi 

digambarkan sebagai lingkungan dalam organisasi yang berpengaruh 

pada proses internal dan eksternal. Transparansi menyediakan hasil 

yang bermanfaat untuk membangun hubungan dan kepercayaan. 

Transparansi juga dapat dilihat sebagai kondisi relasional atau variabel 

yang mempromosikan akuntabilitas, kolaborasi, kerjasama dan 

komitmen. Pengambilan keputusan organisasional dan proses 

operasional yang transparan akan berdampak pada akuntabilitas. 
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Stakeholder internal dan eksternal juga dapat melihat letak tanggung 

jawab. Transparansi organisasional juga dapat meningkatkan 

kepercayaan dan  akuntabilitas melalui peningkatan kolaborasi dan 

kerjasama. 

2. Manfaat Transparansi 

Peran penting transparansilebih ditujukan untuk memahami 

bagaimana mentransfer kepercayaan dalam konteks sosial organisasi 

untuk kepentingan organisasi dan stakeholder. Transparansi 

mempunyai manfaat sebagai berikut:  

a. Dapat merencanakan dan bertinfak untuk menyesuaikan, 

b. Menghubungkan dan mendorong untuk bertindak dan berubah, 

c. Membantu melihat kekuatan yang mempengaruhi lini dasar, 

d. Memungkinkan pesan konsisten dan menghindari distorsi 

berita berita melalui gosip, 

e. Menciptakan konsistensi dan memotivasi untuk merespon 

dengan cara serupa. Perusahaan yang konsisten cenderung 

sehat dan stabil,  karena transparansi dan konsistensi adalah 

dua sisi mata uang yang sama, 

f. Menyebabkan eksekusi cepat, efisien, memfasilitasi 

penyelarasan dan dan menciptakan rasa mendesak bersama, 

g. Menyembuhkan perpecahan kita atau mereka yang bekerja 

pada tujuan yang berbeda. 



 

h. Membuat orang berkinerja tinggi tetap ingin bekerja pada 

perusahaan yang memperlakukan mereka dengan hormat 

(Quint studer CEO Studer Group).
30

 

3. Transparansi Dalam Persfektif Islam 

Menurut Al-Ghazali dalam Ihya „Ulum al-din, shidq atau kejujuran 

mengandung enam makna: kejujuran dalam berbicara, kejujuran dalam 

niat dan kemauan, kejujuran dalam perencanaan, kejujuran dalam 

melaksanakan rencana, kejujuran dalam melaksanakan tindakan, 

kejujuran dalam merealisasikan semua ketentuan agama. 

Secara singkat, dalam bahasa mutakhir, shidq adalah kejujuran 

dalam menerima, mengolah, dan menyampaikan informasi. 

Transparansi juga tersirat dalam Al – Qur‟an surat Al – Baqarah ayat 

143: 

نكَِۡ ۡأُۡۡوَكَذََٰ كُم  ىََٰ حٗۡوَسَطٗاۡنِّتكَُىوىُاْۡشُهدََآءَۡعَهًَۡجَعَه  سُىلُۡوَيكَُىنَۡۡٱنىَّاسِۡمَّ ۡۡٱنزَّ ۡشَهِيدٗاۗۡ كُم  عَهيَ 

ىاَۡ هحََۡوَمَاۡجَعَه  قثِ  همََۡمَهۡيتََّثِعُۡۡٱنَّتيِۡٱن  ۡنىِعَ  هآَۡإلََِّّ سُىلَۡكُىتَۡعَهيَ  ۡۡٱنزَّ هِِۚ ۡعَقثِيَ  ًَٰ هۡيىَقهَِةُۡعَهَ مِمَّ

ۡنكََثيِزَجًۡإِۡ ۡعَهًَۡوَإِنۡكَاوتَ  ُۗۡۡهدََيۡۡٱنَّذِيهَۡلََّّ ُۡوَمَاۡكَانَۡۡٱللَّّ ۡۡٱللَّّ ۡإِنَّ ىكَُم ِۚ َۡنيِضُِيعَۡإيِمََٰ ۡٱنىَّاسِۡتِۡۡٱللَّّ

حِيمٞۡۡ  ٣٤١نزََءُوفٞۡرَّ

Artinya: “Dan demikian (pula) Kami telah menjadikan kamu (umat 

Islam), umat yang adil dan pilihan agar kamu menjadi saksi atas 

(perbuatan) manusia dan agar Rasul (Muhammad) menjadi saksi atas 

(perbuatan) kamu. Dan Kami tidak menetapkan kiblat yang menjadi 

kiblatmu (sekarang) melainkan agar Kami mengetahui (supaya nyata) 

siapa yang mengikuti Rasul dan siapa yang membelot. Dan sungguh 

(pemindahan kiblat) itu terasa amat berat, kecuali bagi orang-orang 

yang telah diberi petunjuk oleh Allah; dan Allah tidak akan menyia-
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nyiakan imanmu. Sesungguhnya Allah Maha Pengasih lagi Maha 

Penyayang kepada manusia.” 

 

Arti dari ayat diatas menjelaskan bahwa umat islam dijadikan umat 

yang adil  dalam mendapatkan maupun menyampaikan pilihan, karena 

mereka akan menjadi saksi atas perbuatan orang yang menyimpang 

dari kebenaran baik didunia maupun diakhirat. 

Transparansi anggaran adalah salah satu bentuk shidq. 

Menyembunyikan anggaran sebaliknya adalah bentuk kebohongan 

yang paling jelas. Shidq  adalah kewajiban, dalam pengelolaan 

anggaran kejujuran ini tidak bisa dijalankan kecuali dengan 

transparansi anggaran. Berdasarkan kaidah itu, maka menjalankan 

transparansi anggaran adalah wajib. Ini berarti dalam pandangan islam, 

menghindari transparansi anggaran adalah kemaksiatan yang dapat 

mengahapuskan semua pahala ibadat kepada tuhan. 

Walhasil, dalam perspektif islam, menegakkan transparansi 

anggaran adalah kewajiban agama yang mulia. Ia bukan hanya 

mengantarkan manusia pada berbagai kebajikan, tetapi juga 

mengantarkan mereka kepafda surga yang dijanjikan. Secara duniawi, 

transparansi anggaran, dalam kata kata Imam „Ali adalah upaya 

memerangi musuh negara, menyejahterakan penduduk, dan 

memakmurkan negeri.
31
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E. Tinjaun Tentang Kualitas Pelayanan  

1. Pengertian kualitas 

Kualitas menurut Kotler dan Keller adalah keseluruhan corak dan 

karakteristik dari sebuah produk atau jasa yang mnunjang kemampuan 

untuk memuaskan pelanggan baik secara langsung maupun tidak 

langsung.    

Menurut Goestch dan Davis, kualitas merupakan suatu kondsi 

dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan 

lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
32

 

Kualitas menurut kotler adalah keseluruhan sifat suatu produk atau 

pelayanan yang berpengaruh pada kemampuan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
33

 

2. Pengertian Pelayanan 

Menurut Kotler dan Keller, pelayanan adalah tinfakan atau 

kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang 

pada dasarnya tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan 

sesuatu. Terdapat lima kategori dari pelayanan yang dapat 

dibedakan dari: 

a. Pure tangible (produk fisik murni) 

Penawaran semata-mata hanya terdiri atas produk fisik, tanpa 

ada pelayanan atau pelayanan yang melengkapinya. 
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b. Tangible good with accompanying service (produk fisik dengan 

pelayanan pendukung) 

Kategori brupa produk fisik disertai dengan satu atau beberapa 

pelayanan pelengkap untuk meningkatkan daya tari produk 

bagi pelanggan. 

c. Hybrid 

Dalam kategi ini, penawaran sama besarnya antara barang dan 

pelayanan. 

d. Major service with accompanying minor goods and service 

(pelayanan yang utama dilengkapi dengan barang dan 

pelayanan yang minor) penawaran terdiri dari suatu pelayanan 

pokok bersama-sama dengan pelayanan tambahan (pelengkap) 

atau barang-barang pendukung. 

e. Pure service (pelayanan murni) 

Penawaran hampir seluruhnya pelayanan. 

3. Pengertian kualitas pelayanan 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting yang 

menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian 

suatu produk. Menurut Parasuraman, Zeithmal dan Berry kualitas 

pelayanan merupakan penilaian atau sikap global berkenaan dengan 

suporioritas suatu pelayanan. Definisi in didasarkan pada tingga 

landasan konseptual utama yaitu, (1) kualitas pelayanan lebih sulit 

dievaluasi  pelanggan dibandingkan dengan kualitas barang, (2) 



 

persepsi tewrhadap kualitas pelayanan merupakan hasil perbandingan 

antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual pelayanan, (3) evaluasi 

kualitas pelayana tidak hanya dilakukan atas hail pelayanan, namun 

juga mencakup evaluasi terhadap proses penyampaian pelayanan. 

Kemudian penelitian lanjutan tentang kualitas pelayanan 

dilanjutkan oleh Zeithmal et al. yang menyatakan bahwa kualitas 

pelayanan merupakan manfaat yang dirasakan berdasarkan atas 

evaluasi konsumen atas sesuatu interaksi dibandingkan dengan 

manfaat yang diharapkan sebelumnya. 

Menurut Tjiptono dan Chandra, kualitas pelayanan berkaitan erat 

dengan kepuasan pelanggan.
34

 

Pengertian kualitas pelayanan menurut J.Supranto adalah sebuah 

kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu yang harus di 

kerjakan dengan baik.
35

 

Suatu jalan untuk mempertahankan agar organisasi atau perusahaan 

selalu didekati dan diingat pelanggan adalah dengan cara 

mengembangkan pola layanan terbaik , antara lain sebagai berikut:  

a. memperhatikan perkembangan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan dari waktu kewaktu, untk kemudahan 

mengantisipasinya. 
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b. Berupaya menyediakan kebutuhan pelanggan sesuai dengan 

keinginan atau lebih dari yang diharapkan. 

c. Memperlakukan pelnggan dengan pola yang terbaik.
36

 

4. Dimensi kualitas pelayanan 

Untuk mempermudah penilaian dan pengukuran kualitas pelayanan 

dikembangkan suatu alat kualitas layanan yang disebut SURVQUAL 

(Service Quality), SURVQUAL ini merupakan skala multi item yang 

dapat digunakan untuk mengukur persepsi  pelanggan atas kualitas 

layanan yang meliputi lima dimensi , yaitu: 

a. Tangibles (bukti langsung), yaitu kemampuan suatu perusahaan 

dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. 

b. Reliability (kehandalan) yaitu kemampuan untuk memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. 

c. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kemampuan untuk 

membantu meberikan pelayanan yang tepat (responsif) dan 

tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi yang 

jelas. 

d. Assurance (jaminan), adanya kepastian yaitu pengetahuan, 

kesopan santunan dan kemampuan para pegawai perusahaan  

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
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pelayan perusahaan yang memiliki beberapa komponen antara 

lain: 

1. Communication (komunikasi), yaitu secara terus menerus 

memberikan informasi kepada pelanggan  dalam bahasa 

dan penggunaan kata yang jelas sehingga para pelanggan 

dapat dengan mudah mengerti disamping itu  perusahaan 

hendaknya dapat secara cepat dan tanggap dalam 

menyikapi keluhan dan komplain yang dilakukan oleh 

pelangnggan. 

2. Credibility (kredibilitas), perlunya jaminan atas suatu 

kepercayaan yang diberikan kepada pelanggan, 

believability  atau sifat kejujuran. 

3. Security (keamanan), adanya suatu kepercayaan yang tinggi 

dari pelanggan akan pelayanan yang diterima.  

4. Competence (kompetensi), yaitu keterampilan yang dimiliki 

dan dibutuhkan agar dalam memberikan pelayanan kepada 

pelanggan dapat dilaksanakan dengan optimal. 

5. Courtesy (sopan santun), dalam pelayanan adanya suatu 

nilai moral yang dimiliki oleh perusahaan dalam 

memberikan prlayanan kepada pelanggan. 



 

e. Empaty (empati), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 

bersifat individu atas pribadi yang di berikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami keinginn konsumen.
37

 

 

F. Kajian pustaka 

Kajian pustaka pada penelitian ini berfungsi untuk mendapatkan gambaran 

yang akan diteliti dengan penelitian sejenis yang pernah dilakukan oleh para 

peneliti sebelumnya. Adapun beberapa penelitian yang telah dilakukan 

sebagai berikut: 

Tabel 2.1 

Mapping Penelitian Terdahulu 

Nama Peneliti Judul  

Penelitian 

Tahun Hasil Penelitian 

Indri Yuliafitri dan 

Asma Nur 

Khoiriyah 

Pengaruh 

Kepuasan 

Muzakkki,  

Transparansi Dan 

Akuntabilitas Pada 

Lembaga Amil 

Zakat Terhadap 

Loyalitas Muzakki 

(Studi Persepsi 

Pada LAZ Rumah 

2016 Hasil penelitian ini 

adalah bahwa 

kedua variabel 

independen yaitu 

kepuasan muzakki 

dan transparansi 

mempunyai 

pengaruh yang 

positif terhadap 

loyalitas muzakki. 
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Zakat) Sedangkan variabel 

independen 

akuntabilitas tidak 

memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas 

muzakki 

Sotomo et.al Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Lembaga Amil 

Zakat (LAZ) 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Muzakki 

(Studi kasus LAZ 

PKPU Yogyakarta) 

2017 Hasil penelitian 

menunjukkan 

bahwa empat 

dimensi yaitu 

compliance, 

assurance, 

reliability dan 

empaty memiliki 

pengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan, 

penelitian ini juga 

menunjukkan 

bahwa kepuasan 

muzakki 

mempengaruhi 

loyalitas dan nilai 



 

indeks muzakki 

sebesar 82,34% 

yang berarti 

muzakki telah 

merasa puas 

dengan pelayanan 

yag diberikan dan 

tingkat loyalitas 

muzakki sebesar 

84,7%  berarti 

muzakki  loyal 

kepada LAZ PKPU  

yogyakarta. 

Aizalia 

Taraferuatie 

Taufik 

Pengaruh kualitas 

layanan, dan 

akuntabillitas 

pengelolaan dana 

zakat pada lembaga 

amil zakat terhadap 

loyalitas muzakki  

2017 Hasil penelitian ini 

adalah bahwa 

kedua variabel 

independen yaitu 

kualitas layanan 

dan akuntabilitas  

mempunyai 

pengaruh yang 

signifikan terhadap 

loyalitas muzakki. 



 

Tefur Rochman 

et.al 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Muzakki 

Di Amil Zakat 

Daerah Kabupaten 

Cilacap 

2017 Hasil penelitian ini 

adalah bahwa 

kualitas pelayanan 

mempunyai 

pengaruh yang 

signifikan terhadap 

loyalitas muzakki. 

Annisa Fitria Pengaruh 

Transparansi 

Informasi dan 

Akuntabilitas Serta 

Manfaat BAZDA 

Terhadap 

Kepuasan dan 

Loyalitas Muzakki 

 

 

 

 

 

2014 Hasil penelitian ini 

adalah bahwa 

kedua variabel 

independen yaitu 

transparansi 

informasi dan 

manfaat BAZDA 

memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan 

dan loyalitas 

muzakki. 

Sedangkan variabel 

independen 

akuntabililitas 

tidak berpengaruh 



 

terhadap kepuasan 

dan loyalitas 

muzakki. 

 

G. Kerangka Berfikir 

 

  

  

 

 

 

 

 

  

  

Gambar 2.1 

Kerangka Berfikir 

Keterangan: 

  : Uji Partial 

 : Uji Simultan 

Pada kerangka berfikir diatas penulis mencoba menguraikan 

apakah terdapat hubungan antara variabel X terhadap variabel Y. Adapun 

variabel X meliputi (Akuntabilitas, Transparansi, dan Kualitas Pelayanan) 

AKUNTABILITAS 

(X1) 

LOYALITAS 

MUZAKKI 

(Y) 

TRANSPARANSI 

(X2) 

KUALITAS 

PELAYANAN 

(X3) 



 

dan variabel Y  yaitu (Loyalitas Muzakki). Sehingga dari kerangka berfikir 

diatas dapat dibuat menjadi hipotesis penelitian. 

H.  Hipotesis 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan rumusan 

masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam 

bentuk kalimat pertanyaan.
38

 Hipotesis nol menyatakan tidak adanya perbedaan 

antara dua variabel, atau tidak adannya pengaruh antara variabel X dan variabel 

Y. Hipotesis alternatif menyatakan adanya hubungan antara variabel X dan 

variabel Y atau adanya perbedaan antara dua kelompok.
39

 

Berdasarkan rumusan masalah yang sebagaimana telah diuraikan maka 

yang menjadi hipotesis yaitu sebagai berikut : 

1. Pengaruh akuntabilitas terhadap loyalitas muzakki 

Menurut NCG (National Committee on Governance), prinsip 

akuntabilitas adalah prinsip bahwa para pengelola berkewajiban untuk 

membina sistem akuntansi yang efektif dalam rangka untuk 

menghasilkan laporan keuangan yanng dapat dipercaya. Selain itu, 

akuntabilitas juga mengandung unsur kejelasan fungsi dalam 

organisasi dan cara mempertanggungjawabkannya.
40

 Penelitian yang 

dilakukan oleh Indri Yuliafitri dan Asma Nur Khoiriyah,  

menunjukkan hasil akuntabilitas tidak memiliki pengaruh terhadap 
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loyalitas muzakki. Maka hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah:  

H01:Akuntabilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

muzakki 

Ha1: Akuntabilitas berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

2. Pengaruh transparansi terhadap loyalitas muzakki 

Dalam konteks pengelolaan zakat, prinsip transparansi yang 

dimaksud adalah keterbukaan informasi yang berkaitan dengan 

pengelolaan zakat itu sendiri. Hal ini sangat penting dilakukan oleh 

lembaga pengelola zakat karena aktivitas utama yang dilakukan oleh 

lembaga-lembaga tersebut adalah menjalankan amanah publik dalam 

pengelolaan dana umat. Oleh karena itu, transparansi diduga akan 

mempengaruhi loyalitas muzakkiterhadap lembaga amil zakat.
41

 

Penelitian yang dilakukan oleh Indri Yuliafitri dan Asma Nur 

Khoiriyah,  menunjukkan hasil bahwa variabel independen yaitu 

transparansi mempunyai pengaruh yang positif terhadap loyalitas 

muzakki. Kemudian penelitian oleh Annisa Fitria, menunjukkan hasil 

bahwa variabel independen transparansi informasi memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan dan loyalitas muzakki. Maka hipotesis yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah: 
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H02: Transparansi tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

Ha2: Transparansi berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas muzakki 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu elemen penting yang menjadi 

pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan pembelian suatu 

produk. Menurut Parasuraman, Zeithmal dan Berry kualitas pelayanan 

merupakan penilaian atau sikap global berkenaan dengan suporioritas 

suatu pelayanan.
42

 Penelitian yang dilakukan oleh Tefur Rochman 

et.al, hasil penelitian ini adalah bahwa kualitas pelayanan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas muzakki. Maka hipotesis 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah: 

H03: Kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

Ha3: Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas muzakki 

4. Pengaruh akuntabilitas, transparansi, dan kualitas pelayanan secara 

simultan terhadap loyalitas muzakki.  

Dalam penelitian ini diketahui apakah semua variabel independen 

yaitu akuntabilitas, transparansi, dan kualitas pelayanan berpengaruh 
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secara simultan terhadap variabel independen yaitu loyalitas muzakki, 

maka hipotesis yang digunakan adalah: 

H04: Akuntabilitas, transparansi, dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas muzakki tidak  berpengaruh secara simultan  

Ha4: Akuntabilitas, transparansi, dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas muzakki berpengaruh signifikan secara 

simultan  
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