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ANALISIS TINGKAT KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN MUZAKKI DENGAN 

MENGGUNAKAN METODE SERVICE QUALITY 

(SERVQUAL) PADA LAZISMU GUMENO, GRESIK 

Nama Mahasiswa   : Nur Fajar Abdillah 

NIM    : 20191336015 

Pembimbing           : Sri Amaliah Mandati, S.TP.,M.T. 

ABSTRAK 

Indonesia memiliki jumlah penduduk muslim terbesar di dunia dari total 267 juta 

penduduk Indonesia, yaitu sekitar 237 juta jiwa atau mencapai sekitar 87% dari 

total populasi, namun penghimpunan zakat masih rendah jika dibandingkan 

dengan potensinya. Zakat adalah sejumlah harta tertentu yang dikeluarkan, dan 

diwajibkan oleh Allah SWT untuk diserahkan kepada orang-orang yang berhak 

menerimanya (mustahiq) dari orang-orang yang berkewajiban menunaikannya 

(muzakki). Muzakki adalah suatu kewajiban bagi orang-orang tertentu untuk 

mengeluarkan sebagian hartanya (orang yang berkewajiban membayar zakat). 

LAZISMU Gumeno merupakan lembaga yang bertanggung jawab dalam 

menghimpun dan menyalurkan zakat, infak dan sedekah yang berada di bawah 

naungan Muhammadiyah yang berada di salah satu cabang yang ada di kota 

Gresik. Penelitian ini menggunakan metode servqual, metode servqual merupakan 

metode yang sering digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan. Pengukuran 

kualitas untuk produk fisik tidak sama dengan industri jasa. Analisis diawali 

dengan kuesioner yang disebarkan kepada muzzaki, setiap item pertanyaan 

memiliki dua jawaban dengan skala likert. Hasil dari nilai kecocokan, semakin 

kecil nilai gap pada atribut tersebut. Sebaliknya, semakin kecil nilai kesesuaian 

pada suatu atribut, maka semakin besar nilai kesenjangannya. Atribut Kejujuran 

karyawan LAZISMU dalam memberikan informasi kepada muzakki pada dimensi 

Assurance memiliki tingkat kesesuaian paling tinggi yaitu mencapai 106,20%, 

dengan nilai gap sebesar 0,25. Namun, atribut karyawan LAZISMU yang 

memberikan informasi melalui media sosial secara tepat dan akurat pada dimensi 

Reliability memiliki tingkat kesesuaian paling rendah, yaitu 96,12%, dengan nilai 

kesenjangan sebesar -0,128. 

 Kata Kunci: Zakat, Muzakki, Servis Quality, GAP 
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ANALYSIS OF SERVICE QUALITY LEVELS ON 

MUZAKKI SATISFACTION USING THE SERVICE 

QUALITY (SERVQUAL) METHOD AT LAZISMU 
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Student Name  : Nur Fajar Abdillah 

NIM   : 20191336015 

Supervisor  : Sri Amaliah Mandati, S.TP.,M.T. 

ABSTRACT 

Indonesia has the largest Muslim population in the world out of a total of 267 

million Indonesians, around 237 million, reaching around 87% of the total 

population, while zakat collection is still low compared to its potential. Zakat is a 

certain amount of property that is issued, and is required by Allah SWT to be 

handed over to people who are entitled to receive it (mustahiq) from people who 

are obliged to pay it (muzakki). Muzakki is an obligation for certain people to 

spend part of their assets (people who are obliged to pay zakat). LAZISMU 

Gumeno is an institution responsible for collecting and distributing zakat, infaq 

and sadaqah under the auspices of Muhammadiyah which is located in one of the 

branches in the city of Gresik. This research uses the servqual method, the 

servqual method is a method that is often used to measure service quality. Quality 

measurements for physical products are not the same as for the service industry. 

The analysis begins with a questionnaire distributed to consumers, each question 

item has two answers on a Likert scale. The research results showed that the level 

of service suitability reached 101.93%. The results of the suitability value, the 

smaller the gap value in the attribute. Conversely, the smaller the suitability value 

for an attribute, the greater the gap value. For example, the attribute of Honesty of 

LAZISMU employees in providing information to muzakki in the Assurance 

dimension has the highest level of suitability, reaching 106.20%, with a gap value 

of 0.25. However, the attribute of LAZISMU employees who provide information 

via social media precisely and accurately in the Reliability dimension has the 

lowest level of conformity, namely 96.12%, with a gap value of -0.128.. 

Keywords: Zakat, Muzakki, Service Quality, GAP
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