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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K

Nomor: 158 Tahun 1987 — Nomor: 0543b/u/1987

1. Konsonan
No. Arab Latin No. Arab Latin

! ! dilarELiil(gkan = < T
2 - B 17 L Z
3 < n 18 g ’
4 < S 19 ¢ G
5 z J 20 - F
6 z H 21 & Q
7 a Kh 22 4 K
8 2 D 23 J L
9 5 Z 24 o M
10 B R 25 8 N
11 B Z 26 E) W
12 o S 27 J H
13 o Sy 28 e ¢
14 o= 29 < Y
15 u= D




2.  Vokal
Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri

dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa

tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin
Fathah A
Kasrah I
’ Dammah U

b. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa
gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya

gabungan huruf, yaitu:

Tanda dan Huruf Nama Gabungan Huruf
I Fathah dan ya Ai
) Fathah dan wau Au
Contoh:
as kaifa
Jsa haul

Xi




3. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat

dan huruf,transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Huruf Nama Huruf dan Tanda
< /N Fathah dan alif atau ya A
s Kasrah dan ya I
;5 Dammah dan wau U
Contoh:
J& qala
=0 rama
JE qila
Js yaqiilu

4. Ta Marbutah (?)

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua.

a. Ta marbutah (3) hidup

Ta marbutah (3) yang hidup atau mendapat harkat

fathah, kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t.

b. Tamarbutah () mati

Ta marbutah (3) yang mati atau mendapat harkat sukun,

transliterasinya adalah h.
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c. Kalau pada suatu kata yang akhir katanya ta marbutah
(¢) diikuti oleh kata yang menggunakan kata sandang al,
serta bacaan kedua kata itu terpisah maka ta marbutah

(3) itu ditransliterasikan dengan h.

Contoh:
Jakyi :*-mj,) : Raudah al-atfal/ raudatulatfal

3)3123\ ‘w*-‘ﬁﬁ-d‘ : Al-Madinah al-Munawwarah/ alMadinatul

Munawwarah
aally . Talhah
Catatan:
Modifikasi
1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa

tanpa transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail, sedangkan
nama-nama lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan.
Contoh: Hamad Ibn Sulaiman.

Nama Negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia,
seperti Mesir, bukan Misr; Beirut, bukan Bayrut; dan
sebagainya.

Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa
Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan

Tasawuf.
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ABSTRAK

Nama : M.Hasbul Wafi

Nim : 190602106

Fakultas / Progran studi: Ekonomi dan Bisnis Islam / Ekonomi

Syariah

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik,
Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan,
Empati) Terhadap Kepuasan Mustahik.

Pembimbing I : Fithriady,Lc., M.A., Ph.D

Pembimbing II : Azimah Dianah, S.E.,.M.Si.,Ak

Badan Amil Zakat mempunyai peranan penting dalam membantu
masyarakat dan keberhasilan dalam mengembangkannya sangat
ditentukan oleh dengan bagaimana amil dapat mempertahankan,
melayani dan memberdayakan masyarakat sehingga peranan Badan
Amil Zakat dapat dirasakan oleh masyarakat khususnya para
mustahikTujuan penelitian ini untuk menguji pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan mustahik di Baitul Mal Aceh
Tenggara. Teknik pengumpulan data menggunakan
angket/kuesioner dengan purposive sampling berupa mustahik yang
ada di Baitul Mal Aceh Tenggara sebanyak 100 responden. Metode
analisis data adalah regresi linier berganda dengan uji hipotesis
menggunakan alat bantu Software SPSS. Hasil penelitian
menunjukkan secara simultan variabel kehandalan, ketanggapan,
jaminan, empati dan bukti fisik berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan mustahik. Sedangkan secara parsial terdapat
variabel kehandalan, ketanggapan dan empati berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan mustahik. Sedangkan variabel
jaminan dan bukti fisik tidak terdapat pengaruh.

Kata Kunci : Baitul Mal, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan,
Empati, Bukti Fisik, Mustahik
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Zakat merupakan rukun Islam yang wajib ditunaikan oleh umat
Islam. Kewajiban zakat memiliki arti penting dalam ajaran Islam.
Selain merupakan hubungan vertikal antara seorang hamba dengan
Allah SWT, zakat juga berperan dalam perekonomian dengan
menjadi sarana pemerataan pendapatan di antara umat Islam. Zakat
diharapkan mampu untuk mengurangi jumlah kemiskinan,
meningkatkan kesejahteraan rakyat, menghilangkan sifat kikir dari
yang memiliki harta dan mempererat hubungan silaturahmi sesama
umat Islam.

Sesungguhnya zakat merupakan sebagian dari sedekah yang
wajib dikeluarkan oleh seseorang jika jumlah hartanya telah
mencapai satu nishab (nilai harganya mencapai 94 gram emas) dan
umur hartanya mencapai satu tahun. Kalau kedua syarat tersebut
belum tercapai, maka kewajiban berzakat bagi seseorang tidak ada.
Dengan begitu, yang diwajibkan berzakat adalah orang kaya yang
telah memiliki harta melebihi kebutuhan pokoknya (Harahap, 2020).

Adanya zakat dapat membantu kehidupan ekonomi masyarakat
miskin khususnya masyarakat Muslim di Indonesia. Pemerintah
Indonesia mendirikan sebuah Lembaga pengelola zakat yang
berdasarkan Undang-Undang Nomor 38 Tahun 1999 Tentang
Pengelolaan Zakat dengan Keputusan Menteri Agama Nomor 581

Tahun 1999 dan Keputusan Jendseral Bimbingan Masyarakat Islam



dan Urusan Haji Nomor D/291 Tahun 2000 tentang Pedoman Teknis
Pengelolaan Zakat. Dalam Undang-Undang Nomor 38 Tahun 1999
dikemukakan bahwa organisasi pengelolaan zakat terdiri atas dua
jenis yaitu Badan Amil Zakat (Pasal 6) dan Lembaga Zakat (Pasal
7).

Menurut Muhtadi (2020); Akmal et al., (2022) pengelolaan zakat
oleh Lembaga bertujuan antara lain : pertama, membangun dan
mengembangkan kesadaran para muzakki sesuai norma agama.
Kedua, meningkatkan kinerja Lembaga keagamaan Ilebih
dioptimalkan untuk mewujudkan kesejahteraan penerima manfaat.
Ketiga, optimalisasi manfaat dari zakat. Program-program
pemberdayaan masyarakat memanfaatkan dana zakat ditujukan
untuk meningkatkan kesejahteraan dan kualitas kehidupan mustahiq
tersebut sehingga ada perubahan status dari penerima berubah
menjadi pemberi zakat (Hasan, 2011).

Dalam konteks di atas, Lembaga pengelola zakat memiliki
peranan penting agar pengumpulan dan
pemanfaatan/pendayagunaan zakat akan lebih optimal dalam
peningkatan para mustahik. Lembaga pengelola ZIS dapat
melaksanakan kegiatan pemberdayaan masyarakat pemberdayaan
pada bina ekonomi, sosial dan fisik. Lembaga ini yang
melaksanakan = program-program pemberdayaan di  bidang
kesehatan, ekonomi produktif, sosial dan lain sebagainya.

Menurut Outlook Zakat Indonesia (2024) secara umum, kinerja

pengumpulan zakat nasional memiliki tren yang positif setiap



tahunnya. Pada tahun 2022 lalu, pengumpulan zakat berhasil
mencapai angka Rp.22,475 triliun, didukung dengan performa zakat
yang terus membaik disertai kesadaran masyarakat yang semakin
meningkat dalam membayar zakat melalui Lembaga zakat resmi.
Pada tahun yang sama, penyaluran zakat mencapai angka Rp.21,635
triliun dengan total mustahik yang dibantu sebanyak 33,9 juta jiwa.
Dari total mustahik tersebut, sebanyak 463.154 jiwa telah berhasil
dientaskan berdasarkan standar garis kemiskinan, dimana 194.543 di
antaranya merupakan mustahik yang masuk dalam kategori miskin
ekstrem. Baznas dan seluruh pengelola zakat di Indonesia juga
mampu mengetaskan kemiskinan nasional dengan persentase
kontribusi sebesar 1,76% pada tahun 2022. Adapun kinerja
pengelolaan zakat yang diukur dengan instrument Indeks Zakat
Nasional menunjukkan angka 0,60 (cukup baik) dengan dimensi
makro sebesar 0,68 (baik) dan dimensi mikro sebesar 0,57 (cukup
baik).

Arah kebijakan pengelolaan zakat pada tahun 2024 kedepannya
akan difokuskan dalam pengoptimalkan pengumpulan, penyaluran,
pengembangan SDM dan IT, pengendalian dan penguatan jaringan.
Pengumpulan zakat akan ditargetkan mencapai angka Rp.43 triliun
(dalam dan luar neraca) dengan melakukan optimalisasi terhadap
pengumpulan on balance sheet maupun off balance sheet
memperluas cakupan muzakki dan munfik, serta meningkatkan
literasi zakat di kalangan masyarakat. Adapun penyaluran zakat akan

dilakukan berbasis SGDs dengan sasaran prioritas pendistribusian



dan pendayagunaan meliputu penurunan prevalesnsi stunting,
pemberdayaan disabilitas dan penghapusan kemiskinan ekstrem.
Target penerima manfaat nasional ditargetkan mencapai 71 juta
jiwa. Kemudian, dari sisi pengembangan SDM dan IT, arah
kebijakan akan difokuskan pada penguatan  kebijakan
pengembangan SDM amil zakat, peningkatan kapasitas kompetensi
amil zakat dan pengimplementasian SiMba sebagai platform Satu
Data Zakat Nasional Pengelolaan Data (SDZN). Pada aspek
pengendalian, dua kebijakan penting yang akan diprioritaskan yaitu
kepemilikan dokumen renstra yang selaras dengan renstra BAZNAS
RI dan terlaksananya pengesahan RKAT oleh Baznas RI. Terakhir
arah kebijakan utama pengelolaan zakat pada tahun 2024 yaitu
penguatan jaringan baik dengan pemerintah, muzaki, mustahik,
maupun seluruh stakeholder perzakatan.

Kelembagaan zakat pada dasarnya merupakan aplikasi informasi
yang dikuasai sumber daya manusia untuk mengatur pekerjaannya
dalam kesatuan-kesatuan kegiatan, memadu kesatuan-kesatuan
kegiatan itu menjadi sebuah struktur yang tersusun dengan baik dan
harmonis dan membudayakan pengoperasian kegiatan-kegiatan itu
menjadi bagian dari tata dan sistem nilai manusia. Kelembagaan
zakat yang meliputi administrasi, organisasi, institusi dan tradisi
termasuk bagian dari fungsi sumber daya manusia. Sehingga
kelembagaan itu merupakan manifestasi sumber daya manusia diluar

dirinya (Idris, 1997).



Pandangan Sutomo, dkk (2017) banyaknya Lembaga Amil Zakat
(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).

Seperti yang dinyatakan Hendrianto (2016) sampai saat ini
banyak muncul badan amil zakat baik yang berada ditingkat pusat
wilayah, daerah, bahkan ditingkat desa, baik yang dibentuk oleh
pemerintah maupun oleh organisasi sosial keagamaan lainnya,
seperti Baitul Mal, dompet dhuafa, di masjid-masjid dan lainnya. Hal
ini pertumbuhan dan perkembangan badan pengelolaan zakat tidak
akan terlepas dari peranan seluruh pihak dalam mewujudkan. Salah
satu unsur terpenting dalam pengembangannya di masa depan adalah
dari masyarakat yang beragama Islam. Pada hakikatnya keberhasilan
dalam mengembangkan Badan Amil Zakat sangat ditentukan oleh
dengan bagaimana amil dapat mempertahankan masyarakat,

sehingga peranan Badan Amil Zakat berjalan dengan baik.



Tabel 1. 1 Daftar Penerima Bantuan Zakat Baitul Mal Aceh

Tenggara
Jumlah Jumlah Penerima (Jiwa)
Kecamatan | Fakir | Miskin| _ Fi Total
Sabilillah

Lawe Siga- 19 78 136 38 252
Gala
Leuser 18 72 126 36 234
Lawe Alas 28 123 208 56 387
Babul Makmur 10 41 71 20 132
Semadam 13 52 93 26 171
Lawe Bulan 20 99 145 43 287
Badar 16 72 119 32 223
Babul Rahmah 18 72 126 36 234
Tanoh Alas 14 62 98 28 188
Bukit Tusam 23 92 165 46 303
Lawe Sumur 17 72 126 34 232
Deleng 14 63 102 28 193
Pokhisen
Bambel 33 152 247 71 470
Babussalam 27 118 207 54 379
Darul Hasanah 28 127 201 56 384
Ketambe 25 102 177 52 331
Jumlah 323 1.397 | 2.347 656 4.400

Sumber : Baitul Mal Aceh Tenggara (2024)




Kualitas pelayanan sangat erat hubungannya dengan
kepuasan pelanggan. Menurut Irawan (2009), seseorang pelanggan
yang puas adalah pelanggan yang mendapatkan value dari pemasok,
value yang dimaksud di sini adalah produk, pelayanan, atau bersifat
emosi kalua value pelanggan adalah pelayanan maka kepuasan akan
datang bila pelayanan yang diperoleh benar-benar memuaskan.
Pelanggan yang puas adalah pelanggan yang akan berbagi kepuasan
dengan produsen atau penyedia jasa. Bahkan, pelanggan yang puas
akan berbagi rasa dan pengalaman dengan orang lain. Oleh karena
itu, perusahaan dan pelanggan akan sangat diuntungkan jika
kepuasan terjadi. Dalam kajian ini yang menjadi pelanggan yaitu
mustahik Baitul Mal Aceh Tenggara.

Pengukuran kepuasan menurut Kurniasih (2021) dalam
melayani konsumen, adalah 1) Reliability (Keandalan) yaitu
kemampuan untuk melakukan pelayanan sesuai yang dijanjikan
dengan segera, akurat dan memuaskan, 2) Responsiveness
(Ketanggapan), yaitu kemampuan untuk menolong pelanggan dan
ketersediaan untuk melayani pelanggan dengan baik, 3) Asurance
(Jaminan), yaitu pengetahuan, kesopanan petugas serta sifatnya yang
dapat dipercaya sehingga pelanggan terbebas dari resiko, 4)
Emphaty (Empati), yaitu rasa peduli untuk memberikan perhatian
secara individual kepada pelanggan, memahami kebutuhan
pelanggan, serta pengetahuan untuk dihubungi, 5) Tangible (Bukti
Fisik) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan karyawan dan sarana

komunikasi.



Merujuk pada sistem operasional prosedur tentang
pelaksanaan fasilitas dan pemberian pelayanan teknis di lingkungan
Baitul Mal Aceh tenggara, dengan SOP yang ada maka Baitul Mal
memiliki tanggung jawab untuk dapat bekerja secara professional
dengan memperhatikan kualitas layanananya agar menjadi lembga
kepercayaan ummat, dalam hal ini adalah mustahik. Melihat
Resnstra (Rencana Strategi) Baitul Mal Aceh Tenggara tentangnya
pelayanan yang diberikan kepada masyarakat tergolong cukup baik
namun belum maksimal sehingga perlunya penelitian mengenai
“Pengaruh  Kualitas Pelayanan (Bukti Fisik, Kehandalan,
Ketanggapan, Jaminan, Empati) Terhadap Kupuasan Mustahik pada
Program Penerima Zakat di Kabupaten Aceh Tenggara”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan
sebelumnya maka yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian
ini adalah:

1. Apakah kualitas pelayanan Baitu Mal Aceh Tenggara yang
meliputi Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan Bukti
Fisik berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan mustahik?

2. Apakah kualitas pelayanan Baitu Mal Aceh Tenggara yang
meliputi Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan Bukti
Fisik berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan mustahik?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun untuk tujuan penelitian yaitu :



Menganalisis kualitas pelayanan Baitu Mal Aceh Tenggara
yang meliputi Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan
Bukti Fisik berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
mustahik

Menganalisis kualitas pelayanan Baitu Mal Aceh Tenggara
yang meliputi Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan
Bukti Fisik berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan

mustahik.

1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Manfaat Akademisi

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi tambahan referensi di

bidang Pendidikan khususnya bagi para mahasiswa agar bisa

mengetahui lebih lanjut mengenai analisis kepuasan mustahik

terhadap pelayanan Baitul Mal Aceh Tenggara.
1.4.2 Manfaat Praktisi

a)

b)

Bagi Baitul Mal Aceh Tenggara

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan evaluasi bagi
lembaga khususnya mengenai peningkatan pelayanan menjadi
lebih baik bagi masyarakat umumnya mustahik khususnya.
Bagi Masyarakat

Penelitian ini dapat menambah wawasan dan pengetahuan
kepada masyarakat tentang kualitas pelayanan khususnya

kepada mustahik yang ada di Baitul Mal Aceh Tenggara.



