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ABSTRACT 

Productive zakat is something that can support productivity for the economy and mustahiq life. 

Mustahiq satisfaction in getting productive zakat is a reflection of the success of the service. This 

study aims to analyze the effect of the quality of productive zakat distribution services on mustahiq 

satisfaction at the national zakat agency (NZA) Bengkalis district. This study was built using a 

quantitative descriptive method based on primary and secondary data in questionnaires, 

documentation, and literature studies. The total population of productive zakat mustahiqat the NZA 

Bengkalis regency is 327 people. Sampling used random sampling with a total sample of 77 people. 

Data were analyzed using simple linear regression, previously tested using validity, reliability, and 

normality tests. This study indicates that the quality of productive zakat distribution services has 

urgency in creating satisfaction for mustahiq, with evidence that the quality of productive zakat 

distribution services has a positive and significant effect on mustahiq satisfaction. This study 

contributes to NZA Bengkalis regency in improving service quality and satisfaction of productive 

zakat mustahiq.  
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ABSTRAK 

Zakat produktif merupakan suatu hal yang dapat menunjang produktifitas bagi perekonomian dan 

kehidupan mustahiq. Kepuasan mustahiq dalam mendapatkan zakat produktif merupakan cerminan 

keberhasilan dari pelayanan.Kajian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan 

distribusi zakat produktif terhadap kepuasan mustahiq pada badan amil zakat nasional (BAZNAS) 

kabupaten Bengkalis.Kajian ini dibangun menggunakan metode deskriptif kuantitatif yang 

bersumberkan pada data primer dan sekunder berupa kuesioner, dokumentasi dan studi pustaka. 

Jumlah populasi mustahiq zakat produktif pada BAZNAS kabupaten Bengkalis sebanyak 327 orang. 

Pengambilan sampel menggunakan random sampling dengan jumlah sampel sebanyak 77 orang.Data 

dianalisis menggunakan regresi linear sederhana, sebelumnya diuji menggunakan uji validitas, 

reliabilitas dan normalitas. Hasil kajian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan distribusi zakat 

produktif memiliki urgensi dalam menciptakan kepuasan kepada mustahiq, dengan bukti kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

mustahiq.Kajian ini memberikan kontribusi kepada BAZNAS kabupaten Bengkalis dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan mustahiq zakat produktif.  
Kata Kunci: kualitas pelayanan; kepuasan; distribusi; zakat produktif; mustahiq 
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A. PENDAHULUAN 

Kurun waktu lima tahun terakhir kajian mengenai kepuasan sudah menjadi hal yang 

menarik bagi para peneliti di dunia. Secara umum kepuasan sudah dikaji dari beberapa sektor 

seperti perbankan, pendidikan, pariwisata dan sebagainya. Walaupun kepuasan sudah dikaji dari 

berbagai sektor, namun permasalahan kepuasan di belahan dunia masih tetap menjadi telaah di 

berbagai negara, seperti kepuasan hidup imigran di Eropa (Heizmann & Böhnke, 2019), 

meningkatkan kepuasan kerja guru di Amerika Serikat (Edinger & Edinger, 2018), kepuasan 

hidup di India, China dan Jepang (Tsurumi & Managi, 2020), kepuasan pelanggan kopi Starbuck 

di India (Pandey et al., 2021), dan kepuasan nasabah bank di Sulawesi Tenggara Indonesia 

(Nasrul, 2021). 

Solusi mengenai kepuasan yang sudah ada selama ini secara umum yaitu mengenai 

pelayanan. Namun pelayanan yang biasa saja tidak cukup untuk memuaskan konsumen di 

berbagai sektor. Sebab Indonesia sebagai negara yang kaya akan ragam budaya, adat ketimuran 

dan religiusitas serta mayoritas beragama Islam, mengajarkan kepada insan yang ada bahwa 

kebaikan akan memberikan nilai yang positif. Apalagi kebaikan tersebut memberikan kepuasan 

kepada komunitas sosial keagamaan, maka akan mendapat ganjaran yang baik dari sang 

pencipta. Oleh sebab itu pelayanan yang diberikan haruslah berkualitas baik. 

Sejauh ini kajian mengenai kualitas pelayanan terhadap kepuasan sudah banyak dilakukan 

dengan metode dan hasil yang beragam. Kajian kualitas pelayanan terhadap kepuasan dapat 

dilihat dari beberapa sektor. Pertama, di sektor perbankan kajian dilakukan oleh (Alamgir 

Hossain, Yesmin, Jahan, & Kim, 2021; Aslam, Tariq, & Arif, 2019; Fauzi & Suryani, 2019; 

Islam, Ahmed, Rahman, & Asheq, 2020; Rahaman, Ali, Kejing, Taru, & Mamoon, 2020; 

Wiyanto, 2016). Kedua, di sektor teknologi kajian dilakukan oleh (Pawirosumarto, 2016; 

Setiawan, 2016). Ketiga, di sektor perdagangan kajian dilakukan oleh (Balinado et al., 2021; 

Kang, 2020). Keempat, di sektor pariwisata kajian dilakukan oleh (Alvianna, 2017; Kumar, 

Govindarajo, & Khen, 2020; Nunkoo, Teeroovengadum, Ringle, & Sunnassee, 2020) . Kelima, 

di sektor keuangan kajian dilakukan oleh (Farida, 2017). Keenam, di sektor industri kajian 

dilakukan oleh (Dewi, Hajadi, Handranata, & Herlina, 2021). Ketujuh, di sektor pendidikan 

kajian dilakukan oleh (Afthanorhan, Foziah, Rusli, & Khalid, 2019; Alam, 2021). Kedelapan, 

di sektor kesehatan kajian dilakukan oleh (Akbar, Ulfah, & Maretta, 2020; Ernawaty, 

Supriyanto, Krisbianto, & Visianti, 2020; Ndayisenga & Tomoliyus, 2019; Pradeep, Vadakepat, 

& Rajasenan, 2020). Kesembilan, di sektor transportasi kajian dilakukan oleh (Farooq, Salam, 

Fayolle, Jaafar, & Ayupp, 2018; Yudhistira, 2019). Namun dari kajian tersebut belum 

ditemukan kajian yang melakukan pembahasan di sektor sosial keagamaan tepatnya pada 

pengelolaan zakat produktif. 

Setiap sektor memiliki konteks dan karakter yang berbeda dalam memberikan pelayanan 

sehingga berdampak terhadap kepuasan konsumen pada masing-masing sektor. Oleh sebab itu, 

kajian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan distribusi zakat produktif 

terhadap kepuasan mustahiq pada Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Kabupaten 

Bengkalis. Kajian ini ingin menunjukan bukti baru dengan cara melakukan pengujian pada 

sektor yang berbeda yaitu sektor sosial keagamaan menggunakan indikator dan alat pengujian 
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yang berbeda. Hasil kajian ini akan memberikan kontribusi kepada BAZNAS Kabupaten 

Bengkalis dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan mustahiq zakat produktif. 

 

B. KAJIAN PUSTAKA 

Zakat merupakan salah satu rukun Islam yang wajib ditunaikan bagi umat Islam yang 

mampu atau memiliki harta (Hendarsyah, 2013). Zakat adalah hak yang wajib dikeluarkan dari 

harta jika sudah memenuhi syarat yang telah ditetapkan bagi umat Islam (Atabik, 2015). Zakat 

didasarkan kepada kebutuhan untuk memberi bantuan sosial dan kesejahteraan umum demi 

kepentingan dan kemajuan umat Islam (Owoyemi, 2020). Zakat dinilai dari dua dimensi yaitu 

ketaatan kepada Allah SWT (dimensi vertikal) dan kewajiban terhadap sesama manusia 

(dimensi horizontal) (Saputra, 2020). Sehingga zakat menjadi wujud nyata dari ibadah seorang 

muslim kepada Allah sekaligus wujud kepedulian sosial (Ishak, 2012). Kewajiban zakat 

merupakan perintah Allah yang terdapat dalam surat At-Taubah ayat 103: 

 

لِِِمۡ صَدَقَة  تَكَ سَكَن   ٗ  خُذۡ مِنۡ أَمۡوََٰ يهِم بِِاَ وَصَلِ  عَلَيۡهِمۡۖۡ إِنَّ صَلَوَٰ رُهُمۡ وَتُ زكَِ  مُۡۗۡ وَٱللََُّّ    ٗ  تُطَهِ  لَِّ
يعٌ عَلِيمٌ     سََِ

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” (Mushaf, 2021). 

 

Zakat dilihat dari segi pendistribusiannya terbagi atas dua, yaitu zakat konsumtif dan zakat 

produktif. Zakat konsumtif merupakan zakat yang didistribusikan langsung kepada mustahiq 

yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan hidupnya (Safradji, 2018). Sedangkan zakat 

produktif merupakan zakat yang didistribusikan langsung kepada mustahiq yang digunakan 

untuk membuka usaha baru atau mengembangkan usaha yang telah ada, sehingga dengan usaha 

tersebut dapat memenuhi kebutuhan hidupnya secara kontinue dan diharapkan di masa yang 

akan datang juga berzakat (Anwar, 2018). 

Kualitas pelayanan merupakan tingkat perbedaan antara harapan dan presepsi serta 

penilaian atau sikap konsumen secara elaboratif terhadap kinerja layanan yang sedang dirasakan 

(Islam et al., 2020; Kang, 2020). Kualitas pelayanan merupakan faktor penting bagi organisasi 

atau perusahaan dalam meningkatkan daya saing, perkembangan dan pertumbuhan bisnis 

(Rahaman et al., 2020). Kemudian kualitas pelayanan juga merupakan faktor penting dalam 

menafsirkan kepuasan (Balinado et al., 2021) 

Dimensi kualitas pelayanan terdiri dari (Alam, 2021; Balinado et al., 2021; Fauzi & 

Suryani, 2019): (a) Reliability (kehandalan), kemampuan untuk memberikan pelayanan yang 

sesuai dengan tawaran.(b) Assurance (jaminan), kemampuan dalammengetahui produk secara 

tepat, jaminan keselamatan, keterampilan dalam memberikan keamanandan kemampuan dalam 

menanamkan kepercayaan konsumen. (c)Tangibles (tampilan), wujud secara fisik yang meliputi 

penampilan dan kelengkapan fasilitas fisik perusahaan. (d) Empathy (empati), perhatian secara 

individu yang diberikan perusahaan terhadap konsumen. (e) Responsiveness (ketanggapan dan 
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kepedulian), respon atau kesigapan dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tanggap. 

Kepuasan merupakan perilaku atau tindakan yang mewakili perasaan konsumen setelah 

menggunakan suatu layanan apakah sudah sesuai dengan harapan atau tidak (Islam et al., 2020). 

Kepuasan mengacu pada keadaan psikologis, dimana konsumen memiliki perasaan atau 

pengalaman sebelumnya (Kang, 2020). Kepuasan konsumen merupakan faktor penting dalam 

pertumbuhan dan eksistensi organisasi atau perusahaan (Kang, 2020). Dimensi kepuasan terdiri 

dari attitude (sikap), happiness (bahagia), dan satisfaction (puas) (Supriyanto, Wiyono, & 

Burhanuddin, 2021). Mengukur kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan cara mengevaluasi 

kepuasan secara menyeluruh, konfirmasi harapan, dan perbandingan kondisi ideal dari presepsi 

(Budiarti, 2011). Kepuasan konsumen akan menjadikan pengalaman positif bagi konsumen 

sehingga akan mengulangi kembali penggunaan layanan yang telah digunakan sebelumnya 

(Lubis, Dalimunthe, Absah, & Fawzeea, 2021). Kepuasan dapat menjadi faktor penentu bagus 

atau tidak kualitas pelayanan seperti akses, komunikasi, kompetensi, kesopanan, kredibilitas, 

keandalan, daya tanggap, keamanan, pemahaman, dan bukti fisik (Xiao, Ren, Zhang, & 

Ketlhoafetse, 2020). 

Kajian empiris disektor perbankan menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

siginifikan terhadap kepuasan nasabah, dilakukan oleh (Budiarti, 2011; Hilal & Djatola, 2018; 

Lubis et al., 2021; Mubarok, 2016; Mutmainnah, 2018; Supriyanto et al., 2021) . Selanjutnya di 

sektor teknologi menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pengguna, dilakukan oleh (Pawirosumarto, 2016; Setiawan, 2016). Pada sektor 

perdagangan menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, dilakukan oleh (Biswas & Roy, 2020; Hidayah, Tauwli, & Saefudin, 2020; Kang, 

2020; Maharsi, Njotoprajitno, Hadianto, & Wiraatmaja, 2021; Shartykarini, Firdaus, & 

Rusniati, 2016). Pada sektor pariwisata menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan wisatawan, dilakukan oleh (Alvianna, 2017; Kumar et al., 2020). 

Pada sektor keuangan menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan investor, dilakukan oleh (Farida, 2017). Pada sektor pendidikan menemukan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dilakukan oleh 

(Afthanorhan et al., 2019; Stephen, Abu, Loy, & Belkhamza, 2019). Pada sektor kesehatan 

menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 

dilakukan oleh (Ndayisenga & Tomoliyus, 2019; Xiao et al., 2020). Pada sektor industri 

menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, 

dilakukan oleh (Dewi et al., 2021). Selanjutnya sektor transportasi menemukan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dilakukan oleh (Roh & Choi, 

2019; Yudhistira, 2019). Namun hasil yang berbeda temukan dalam kajian (Al Idrus, 

Abdussakir, Djakfar, & Al Idrus, 2021), yang menyatakan kualitas pelayanan berpengaruh 

negatif dan siginifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kajian ini memprediksi bahwa kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif akan menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

mustahiq, sehingga dapat diajukan hipotesis sebagai berikut: 
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H1: kualitas pelayanan distribusi zakat produktif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

mustahiq.  

 

C. METODE PENELITIAN 

Kajian ini dilaksanakan pada kantor Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) Kabupaten 

Bengkalis. Populasi pada kajian ini adalah mustahiq penerima zakat produktif BAZNAS 

kabupaten Bengkalis sebanyak 327 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan random 

sampling, untuk mencari jumlah sampel menggunakan rumus Slovin, sehingga didapat jumlah 

sampel sebanyak 77 orang. Kajian ini dibangun menggunakan metode deskriptif kuantitatif 

yang bersumberkan pada data primer dan sekunder berupa kuesioner, dokumentasi dan studi 

pustaka. Setelah data terkumpul, maka dilakukan uji validitas, reliabilitas dan normalitas, 

kemudian dianalisis menggunakan regresi linear sederhana, uji hipotesis dan koefisien 

determinasi.  

 

D. HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Distribusi Zakat Produktif 

Zakat produktif merupakan salah satu penunjang produktifitas bagi mustahiq. 

Pendistribusian zakat bermanfaat untuk menambah modal atau sebagai modal awal dari 

usaha mustahiq. Pelayanan distribusi dana zakat produktif yang dilakukan BAZNAS 

Kabupaten Bengkalis terdiri dari sosialisasi, pengumpulan data, pendistribusian, 

pendayagunaan dan pengawasan. Pendistribusian dana zakat produktif dilakukan dalam 

bentuk pemberian modal usaha kepada mustahiq secara langsung. Praktik pendistribusian 

zakat produktif BAZNAS kabupaten Bengkalis merujuk kepada Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2011 tentang Pengelolaan Zakat. 

2. Data Responden 

Kuesioner disebar kepada 77 orang mustahiq BAZNAS Kabupaten Bengkalis dan 

semua mustahiq mengisi dan mengembalikan kuesioner. Setelah data kuesioner diolah, 

maka data mustahiq dapat di kategorikan berdasarkan jenis kelamin, tingkat pendidikan dan 

umur. Bedasarkan jenis kelamin didapat jumlah laki-laki sebanyak 45 (58,4%) dan 

perempuan sebanyak 32 (41,6%). Kemudian berdasarkan tingkat pendidikan didapat jumlah 

pendidikan tingkat SD sebanyak 39 (50,6%), tingkat SMP sebanyak 17 (22,1%) dan tingkat 

SMA sebanyak 21 (27,3%). Selanjutnya berdasarkan umur didapat jumlah rentang umur 

21-25 sebanyak 1 orang (1,29%), rentang umur 26-30 tidak ada, rentang umur 31-35 

sebanyak 3 orang (3,89%), rentang umur 36-40 sebanyak 31 orang (40,26%) dan rentang 

umur 41 keatas sebanyak 42 orang (54,56%). 

3. Validitas dan Reliabilitas 

Dalam menentukan validitas data perlu diketahui nilai α, n dan df sehingga bisa didapat 

nilai rtabel.Kemudian data dikatakan valid jika nilai rhitung> rtabel. Berdasarkan data kuesioner 

diketahui nilai α= 0,05; n = 77; df = n -2 = 77 -2 = 75, sehingga dapat dilihat nilai rtabel 

dengan menggunakan distribusi tabel r dandidapat hasil rtabel yaitu sebesar 0,277. 

Berdasarkan olahan data primer, variabel kualitas pelayanan distribusi zakat produktif 
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menunjukkan nilai rhitung terendah sebesar 0,596 dan nilai rhitung tertinggi sebesar 0,769. 

Variabel kepuasan mustahiqmenunjukkan nilai rhitung terendah sebesar 0,579 dan nilai rhitung 

tertinggi sebesar 0,781. Berdasarkan hasil rhitung kedua variabel tersebut, maka dapat 

dinyatakan bahwa rhitung> rtabel, artinya data dalam keadaan valid. 

Dalam menentukan reliabilitas data dilihat dari nilai cronbach’s alpha jika besar dari 

0,05 maka data dikatakan reliabel. Berdasarkan olahan data primer, variabel kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif menunjukkan nilai cronbach’s alpha sebesar 0,920. 

Variabel kepuasan mustahiqmenunjukkan nilai cronbach’s alpha sebesar 0,897. 

Berdasarkan hasil kedua variabel tersebut, maka nilai cronbach’s alpha> 0,05, artinya data 

dapat dinyatakan reliabel. 

4. Normalitas 

Uji normalitas pada model regresi digunakan untuk menguji apakah nilai residual yang 

dihasilkan dari regresi terdistribusi secara normal atau tidak. Uji normalitas data dalam 

kajian ini menggunakan kolmogorov-smirnov dan grafik p-plot. Dalam menentukan 

normalitas data berdasarkan kolmogorov-smirnov dilihat dari nilai signifikansi yang 

dihasilkan jika besar dari 0,05 maka data berdistribusi normal. Berdasarkan grafik  normal 

p-plot dilihat dari sebaran titik yang ada, jika titik tersebar di  sekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal maka data berdistribusi normal. 

Berdasarkan hasil uji kolmogorov-smirnov didapat nilai signifikansi sebesar 0,079, 

berarti 0,079 > 0,05. Kemudian berdasarkan Gambar 1 dapat dilihat bahwa titik menyebar 

di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal. Dari hasil kedua uji normalitas 

tersebut, maka dapat dinyatakan bahwa data pada kajian ini berdistribusi normal.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Hasil Normalitas 

Sumber: data primer (diolah) 

 

5. Regresi Linear Sederhana 

Berdasarkan Tabel 1 dapat dirumuskan persamaan regresi antara variabel kualitas 

pelayanan dengan kepuasan yaitu: Y = α+ βX; Y = 6,785 + 0,867X. Persamaan tersebut 

http://ejournal.iainpurwokerto.ac.id/index.php/eljizya


Sukma Mehilda, Meliyana & Decky Hendarsyah 
 

 
el-Jizya: Jurnal Ekonomi Islam, Vol.  9, No.  2, Juli-Desember 2021 

120 | http://ejournal.iainpurwokerto.ac.id/index.php/eljizya 

dapat dijelaskan bahwa nilai α merupakan nilai konstan sebesar 6,785, artinya apabila 

variabel kualitas pelayanan distribusi zakat produktif bernilai nol maka didapat nilai 

kepuasan mustahiq sebesar 6,785. Nilai β merupakan koefisien dari variabel kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif dengan nilai sebesar 0,867, setiap penambahan 1 

satuan variabel kualitas pelayanan distribusi zakat produktif maka nilai variabel kepuasan 

mustahiq akan bertambah sebesar  0,867, artinya bahwa kualitas pelayanan distribusi zakat 

produktif dapat mempengaruhi kepuasan mustahiq.  

 

Tabel 1. Hasil Regresi 

Model α/β t sig. 

(Constant) 6,785 3,191 0,002 

Kualitas Pelayanan 0,867 21,725 0,000 

R 0,929   

R Square 0,863   

Sumber: data primer (diolah) 

 

6. Uji Hipotesis 

Berhubung variabel yang diuji hanya dua, maka pengujian dilakukan menggunakan uji 

t. Pengujian ini dilakukan untuk membuktikan berpengaruh atau tidaknya variabel kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif terhadap variabel kepuasan mustahiq. Dimana nilai 

variabel kualitas pelayanan distribusi zakat produktif diwakili oleh thitung dan 

pembandingnya menggunakan ttabel. Sedangkan keputusan hipotesis diambiljika nilai 

thitung> ttabel dan nilai sig.< 0,05, maka terdapat pengaruh kualitas pelayanan distribusi zakat 

produktif terhadap kepuasan mustahiq dan sebaliknya tidak ada pengaruh kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif terhadap kepuasan mustahiq. Dalam menentukan nilai 

ttabel diperlukan nilai α dan df, dimana α = 0,05/2 = 0,025; df = n-k = 77-2 = 75. Dilihat dari 

tabel distribusi t dengan nilai α = 0,025 dan df = 75 maka didapat nilai t tabel sebesar 1,992. 

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat bahwa nilai thitung sebesar 21,725 dan sig.sebesar 0,000, 

sehingga thitung> ttabel  (21,725> 1,992) dan sig.< 0,05 (0,00 < 0,05), artinya terdapat 

pengaruh signifikan atau hipotesis H1 diterima. 

7. Koefisien Determinasi 

Berdasarkan Tabel 1 dapat dilihat hasil koefisien determinasi, dimana nilai R sebesar 

0,929. Berhubung nilai R mendekati angkat 1 maka artinya terdapat hubungan yang sangat 

kuat antara kualitas pelayanan distribusi zakat produktif dengan kepuasan mustahiq. 

Kemudian nilai R Square sebesar 0,863 atau 86,3%, ini berarti bahwa pengaruh kualitas 

pelayanan distribusi zakat produktif terhadap kepuasan mustahiq yaitu sebesar 86,3%. 

 

8. Pengaruh Kualitas Pelayanan Distribusi Zakat Produktif Terhadap Kepuasan 

Mustahiq 

Hasil kajian mendukung hipotesis H1, artinya kualitas pelayanan distribusi zakat 

produktif berpengaruh signifikan terhadap kepuasan mustahiq. Koefisien kualitas 
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pelayanan distribusi zakat produktif bernilai posistif, sehingga kualitas pelayanan distribusi 

zakat produktif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mustahiq. Hal 

tersebut menandakan bahwa jika kualitas pelayanan distribusi zakat produktif baik maka 

akan memberikan kepuasan bagi mustahiq. Sebaliknya jika kualitas pelayanan distribusi 

zakat produktif buruk maka akan menghasilkan ketidakpuasan bagi mustahiq. 

Kualitas pelayanan distribusi zakat produktif memegang peran penting dalam 

meningkatkan kepuasan mustahiq. Hal ini dibuktikan oleh petugas distribusi zakat 

produktif BAZNAS Kabupaten Bengkalis di lapangan melalui kecermatan petugas dalam 

melayani mustahiq, adanya komunikasi yang baik dengan musqtahiq, memberikan 

kepastian pelayanan kepada mustahiq, memberikan kenyamanan dalam pelayanan kepada 

mustahiq, memberikan kemudahan dalam proses pelayanan, terdapatnya kedisplinan 

petugas dalam pelayanan, petugas melayani mustahiq dengan ramah dan sopan, petugas 

menghargai dan tidak membeda-bedakan mustahiq, petugas melakukan pelayanan dengan 

cepat dan merespon keluhan dari mustahiq. Semua hal yang dilakukan petugas distribusi 

zakat produktif dilapangan,sudah mewakili dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability, 

assurance, tangible, empathy dan responsiviness. Mustahiq BAZNAS Kabupaten 

Bengkalis sudah puas atas pelayanan yang diberikan oleh petugas. BAZNAS Kabupaten 

Bengkalis sudah menyalurkan zakat produktif secara efektif dan tepat pada sasaran. Dana 

zakat produktif yang disalurkan dimanfaatkan mustahiq untuk kebutuhan usaha dalam 

meningkatkan perekonomian keluarga. 

Hasil kajian ini sejalan dengan temuan dari kajian-kajian yang dilakukan oleh 

(Afthanorhan et al., 2019; Alvianna, 2017; Biswas & Roy, 2020; Budiarti, 2011; Dewi et 

al., 2021; Farida, 2017; Hidayah et al., 2020; Hilal & Djatola, 2018; Kang, 2020; Kumar et 

al., 2020; Lubis et al., 2021; Maharsi et al., 2021; Mubarok, 2016; Mutmainnah, 2018; 

Ndayisenga & Tomoliyus, 2019; Pawirosumarto, 2016; Roh & Choi, 2019; Setiawan, 2016; 

Shartykarini et al., 2016; Stephen et al., 2019; Supriyanto et al., 2021; Xiao et al., 2020; 

Yudhistira, 2019) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan. Namun hasil kajian ini tidak selajan dengan temuan dari (Al Idrus et 

al., 2021) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan siginifikan 

terhadap kepuasan. 

 

E. KESIMPULAN 

Ternyata kualitas pelayanan distribusi zakat produktif memiliki urgensi dalam menciptakan 

kepuasan kepada mustahiq BAZNAS Kabupaten Bengkalis. Pendistribusian zakat produktif 

BAZNAS Kabupaten Bengkalis sudah mengikuti ketentuan dalam Undang-Undang Nomor 23 

Tahun 2011. Kajian ini mengungkap bahwa kualitas pelayanan distribusi zakat produktif sangat 

kuat hubungannya dengan kepuasan mustahiq. Terbukti bahwa kualitas pelayanan distribusi 

zakat produktif berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan mustahiq di BAZNAS 

Kabupaten Bengkalis dengan besar pengaruh 86,3%. 

Kajian ini menambah bukti baru dari kajian yang telah ada pada sektor berbeda yaitu sektor 

sosial keagamaan tepatnya pengelolaan zakat produktif. Kajian ini memberikan kontribusi 
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kepada BAZNAS Kabupaten Bengkalis dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan 

mustahiq zakat produktif. Kajian ini memiliki keterbatasan dalam ruang lingkup, waktu dan 

pengambilan sampel. Ruang lingkup kajian hanya melihat kepuasan dan kualitas pelayanan. 

Kemudian kondisi pandemi covid-19 membatasi waktu dan pengambilan sampel, sehingga 

sebaran sampel belum sepenuhnya menyentuh semua wilayah Kabupaten Bengkalis. 

Harapan kedepan, supaya BAZNAS kabupaten Bengkalis mempertahankan dan 

meningkatkan pengelolaan zakat produktif. Kemudian diharapkan pada BAZNAS kabupaten 

Bengkalis agar dapat meningkatkan jumlah dana zakat produktif, sehingga berimbang dengan 

alokasi dana zakat konsumtif. Kajian selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah sampel 

dengan pengambilan sampel merata di seluruh wilayah kabupaten Bengkalis. Diharapkan kajian 

selanjutnya juga dapat menambah variabel-variabel yang kait terkait dengan kepuasan seperti 

persepsi, pengatahuan, kepercayaandan sebagainya. 
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