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Penulisan skripsi ini mengambil judul Analisis Kesenjangan Kualitas Jasa 
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Analisis Kesenjangan Kualitas Jasa Terhadap Kepuasan Konsumen 
Dengan Metode SERVQUAL

(Studi Kasus Pada Konsumen Rumah Zakat Indonesia Cabang Palembang)

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen dengan 

menggunakan metode SERVQUAL yaitu dengan melihat skor kesenjangan antara 

harapan konsumen atas sebuah layanan jasa dengan kineija manajemen, dalam hal 

ini kinerja dari manajemen Rumah Zakat Indonesia Cabang Palembang.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari 17 variabel yang digunakan terdapat 

sembilan variabel yang tergolong memuaskan konsumen. Dimana tingkat kepuasan 

itu ditentukan dengan membandingkan antara skor harapan konsumen dengan 

persepsinya atas layanan yang mereka terima.

Untuk meningkatkan kepuasan konsumen Rumah Zakat Indonesia Cabang 

Palembang, penulis menyarankan agar variable-variabel yang belum tergolong 

memuaskan untuk lebih diperhatikan.

Kata Kunci: Kualitas Jasa dan Kepuasan Konsumen

XIV
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Analysis of Gaps Quality Services Consumer Satisfaction 

with SERVQUAL Method

(Case Study On Rumah Zakat Indonesia Cabang Palembang)

ABSTRACT

This study aims to determine the level of satisfaction with the consumer using the 

SERVQUAL method with a view the gap score between consumers' expectations on 

a Service with performance management.

Results of research shows that of the 17 variables used there are nine variables 

which are satisfying consumers. Where the level of satisfaction is determined by 

comparing the scores of consumer expectations with its perception on the Services 

they received.

To improve customer satisfaction Rumah Zakat Indonesia Cabang Palembang, 

the author suggests that variable-variable that has not been quite satisfactory to be 

more.

Keywords: Quality Services and Consumer Satisfaction
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Salah satu kewajiban seorang muslim di dalam menjalani hidupnya di dunia 

adalah membayar zakat. Manfaat dari zakat itu sendiri mempunyai dua sisi yang 

saling menguntungkan. Bagi muzakJd (orang yang membayar zakat) ini adalah 

membersihkan harta / kekayaan yang dimiliki, karena dari semua harta 

dan kekayaan itu terkandung di dalamnya harta miliki orang lain. Sedangkan 

bagi mustahik (orang yang menerima zakat) ini dapat membantu mereka dalam 

mengatasi segala kekurangan yang ada. Zakat adalah maaliyah ijtimaiyyah yang 

memiliki potensi yang sangat penting, strategis, dan menentukan, baik dari sisi 

ajaran maupun dari sisi pembangunan kesejahteraan umat (Yusuf Qordhawi

sarana

dalam Al-Ibadah fi Al-Islam, 1993:235).

Pengelolaan dana zakat yang selama ini terjadi belum mampu memberikan 

dampak yang cukup besar bagi masyarakat yang termasuk ke dalam taraf hidup 

kekurangan. Hal itu disebabkan karena selama ini masyarakat cenderung 

manyalurkan dananya langsung kepada individu yang menurut mereka berhak 

menerima dana zakat atau melalui panitia-panitia yang yang dibentuk oleh 

masyarakat itu sendiri. Sementara panitia tersebut hanya bersifat Occidental, 

artinya hanya ada pada saat-saat tertentu saja, misalnya menjelang akhir bulan 

ramadhan. Hal ini menyebabkan kualitas dari pelayanan yang diberikan maupun 

pemberdayaan dari dana zakat yang terkumpul juga hanya bersifat sementara 

sehingga dapat dikatakan bahwa dampak positif yang diharapkan tidaklah bisa 

maksimal karena SDM yang dipercaya untuk mengatasi masalah ini pada
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ya tidaklah memiliki kompetensi khusus di bidang zakat, infak, maupunumumn

sedekah.

Padahal, menurut PIRAC (Public Interest Research and Advocacy Center) 

setelah menggelar survei di 10 kota besar di Indonesia dengan tajuk "Potensi 

dan Perilaku Masyarakat dalam Berzakat" pada akhir 2007. "Dana zakat di 

Indonesia cukup besar dan berpotensi sebagai salah satu sumber pendanaan bagi 

lembaga dan program sosial keagamaan, dengan populasi muslimnya sekitar 87 

persen diperkirakan dana yang bisa diberdayakan adalah mencapai Rp 9,09 

triliun pada 2007, dengan asumsi ada 29,065 juta keluarga sejahtera yang 

membayar zakat rata-rata Rp 684.550 per tahun per orang.

Namun angka tersebut tidak akan mampu dicapai dalam hal membangun 

kesejahteraan umat, apabila masyarakat muslim wajib zakat masih 

menggunakan cara-cara konvensional dalam menyalurkan donasinya. Sehingga 

akan lebih baik jika dana tersebut terorganisir dengan lebih sempurna melalui 

lembaga ataupun badan amil zakat dengan SDM dan manajemen yang memang 

memiliki kompetensi di bidang ini.

Pemerintah sebagai regulator juga sangat mendukung adanya pemberdayaan 

zakat bagi masyarakat, baik melalui instruksi menteri agama hingga 

disahkannya undang-undang pengelolaan zakat pada tahun 1999. sehingga dapat 

memotivasi lembaga atau badan amil zakat untuk bertindak lebih profesional.

Sebagai konsumen yang menuntut adanya kepuasan, konsumen dengan 

segala tindakannya akan memilah dan memilih layanan yang dapat membantu 

mereka dalam memenuhi kebutuhannya. Dalam hal ini masyarakat masih 

meragukan akan kinerja dari lembaga atau badan-badan amil zakat 

sedianya menghimpun hingga menyalurkan dana mereka kepada orang

yang

yang
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berhak menerimanya. Maraknya bermunculan lembaga non pemerintah di 

bidang zakat, infak, dan sedekah seharusnya menjadi sinergi dalam membangun 

peradaban yang lebih baik, dengan cakupan dana dan penyaluran yang lebih 

besar. Tetapi hal itu justru menimbulkan keraguan di hati masyarakat mengingat 

persepsi masyarakat yang kurang baik akan hadirnya lembaga atau badan-badan 

seperti ini.

Hadirnya Rumah Zakat Indonesia sebagai salah satu penyedia layanan jasa 

khususnya dalam pengelolaan dana zakat, infak, dan sedekah sedikit memberi 

harapan kepada masyarakat. Sebagai salah satu organisasi nirlaba yang bergerak 

di bidang jasa Rumah Zakat Indonesia mencoba memberikan layanan yang 

profesional kepada para konsumennya. Rumah Zakat Indonesia dengan program 

yang terencana dan SDM yang berkompeten di bidangnya mencoba 

memaksimalkan potensi zakat yang selama ini belum tergerus dengan baik, 

dengan membuka cabang di banyak propinsi yang ada di Indonesia. Rumah 

Zakat Indonesia sendiri selain menghimpun dana dari masyarakat juga 

menyalurkan dana tersebut sampai kepada yang membutuhkan. Yang berbeda 

dari Rumah Zakat Indonesia itu sendiri adalah kesediaan mereka untuk diaudit, 

diantaranya audit laporan keuangan per Desember 2004 dan 2005 oleh Kantor 

Akuntan Publik Drs. Bambang Mudjiono - Registered Public Accountant, 

Licence:99.2.0325. Sedangkan audit laporan keuangan periode tahun 2006 dan 

2007 dilakukan oleh Ahmad Toha, BAP-Registered Public Accountant dimana 

hasil dari audit tersebut menunjukkan tidak adanya penyimpangan aliran atau 

penggunaan dana di Rumah Zakat Indonesia yang kemudian hasil audit terhadap 

Rumah Zakat Indonesia tersebut dipublikasikan di beberapa media 

seperti harian umum Pikiran Rakyat, Media Indonesia, Republika, dan majalah

massa.
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Lentera, Sehingga masyarakat yang menyalurkan dananya melalui Rumah Zakat 

Indonesia lebih yakin dan konsisten terhadap dana yang mereka salurkan.

Selain transparansi terhadap keuangannya, Rumah Zakat Indonesia juga 

tidak sembarangan dalam menyalurkan dana yang dipercayakan oleh donatur. 

Dengan SDM yang berkompeten mereka terlebih dahulu akan melakukan survey 

terhadap masyarakat yang akan didonasi sehingga dana yang disalurkan tepat 

sasaran sesuai dengan aturan dalam pembagian dana ZIS (zakat, infak, dan 

sedekah).

Untuk di Kota Palembang sendiri Rumah Zakat Indonesia bukan hanya 

menjadikan individu-individu sebagai konsumennya tetapi juga organisasi atau 

perusahaan-perusahaan yang memiliki dana sosial (CSR). Sejak awal dibuka di 

kota Palembang sampai dengan saat ini konsumen mereka terus bertambah. 

Khususnya konsumen personal yang mempercayakan sejumlah dananya untuk 

disalurkan melalui Lembaga Amil Zakat Nasional RZI Palembang. Hal ini 

terjadi dikarenakan kesadaran masyarakat yang semakin tinggi akan pentingnya 

zakat.

Tabel 1.1 Jumlah Muzakki Rumah Zakat Indonesia Cabang Palembang 
per 1 Januari -1 Desember

Jumlah (Muzakki / Donatur)Tahun Jumlah Donasi

2007 1653 Muzakki Aktiv Rp. 1.017.737.375,00 

Rp. 2.341.228.329,002008 5159 Muzakki Aktiv

Sebagai salah satu organisasi pengelola zakat, Rumah Zakat Indonesia 

mencoba mengkomunikasikan urgensi dari zakat itu sendiri, jenis, kriteria dan 

ketentuan bagi wajib zakat, bukan dengan dalil-dalil ancaman tetapi dengan 

justru sebaliknya. RZI mencoba meluruskan pola pikir masyarakat yang sudah

4
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ada, bahwa zakat hanya ada di akhir ramadhan yaitu zakat fitrah. Pada®

terdapat zakat maal (harta), zakat profesi, zakat inevstasi, dan lain-lain.

Program-program yang dilaksanakan oleh manajemen Rumah 7*1—

Indonesia baik dalam mewujudkan ketepatan penyaluran donasi dari pe 

muzakki maupun kemudahan-kemudahan yang diberikan oleh manajem_ 

Rumah Zakat Indonesia kepada para muzakki dalam menyalurkan donasin" 

adalah bentuk nyata dari profesionalisme yang mereka miliki \mtm

memanfaatkan potensi yang ada dalam memberdayakan masyarakat. Hal ini bi_

dilihat dengan adanya layanan jemput ZIS, layanan konsultasi zakat ba_

melalui sms maupun telepon, atau dengan memanfaatkan teknologi informa

dimana muzakki dapat bertransaksi melalui ATM, autodebet tabungan muzakk

e-banking, mobile banking, sms banking, dan kemudahan-kemudahan lain yan

bisa secara fleksibel dimanfaatkan oleh muzakki.

Kemudahan-kemudahan ini semata ditujukan kepada muzakki dalar 

menyalurkan donasinya sehingga zakat bukanlah merupakan hal yang sul 

karena bisa dilakukan dengan sangat mudah. Program layanan mereka sendi 

juga semakin berkembang. Hal ini terwujud dari peran serta masyarakat yan 

lambat laun semakin menyadari pentingnya zakat melalui lembaga / badan 

zakat yang ada sehingga dana yang disalurkan bisa dirasakan oleh masyarak;

am

banyak.

Rumah Zakat Indonesia dengan sistem yang berpegang teguh kepad 

aturan-aturan yang ada terus mengadakan inovasi kepada masyarakat ataupu 

konsumennya (baik muzakki ataupun mustahik) dalam memenuhi kebutuha 

kedua belah pihak. Dimana konsumen Rumah Zakat Indonesia sendiri sangatla 

beragam yang tentu akan memiliki ekspektasi yang berbeda-beda satu sama lai:
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Sementara jasa yang ditawarkan adalah harus maksimal sesuai dengan standar 

operasi Rumah Zakat Indonesia. Padahal, salah satu faktor yang menentukan 

keberhasilan organisasi nirlaba adalah dengan memberikan layanan jasa yang 

bisa diterima oleh konsumen. Dimana konsumen tersebut akan membandingkan 

antara layanan jasa yang diharapkan dengan layanan sesungguhnya yang mereka 

terima. Sementara harapan para konsumen pada dasarnya sama dengan layanan 

seperti apakah yang seharusnya diberikan oleh perusahaan atau organisasi 

kepada konsumennya. Harapan para pelanggan ini didasarkan kepada informasi 

yang disampaikan dari mulut ke mulut, kebutuhan pribadi, pengalaman di masa 

lampau, dam komunikasi eksternal (iklan dari berbagai bentuk promosi).

Dijelaskan bahwa Total Service Quality yang dipersepsikan customer 

ditunjukkan melalui perbandingan antara jasa yang diharapkan dan jasa yang

secara nyata didapat. Dengan kata lain penyedian jasa harus dapat mengolah

expected Service dan perceived Service sehingga memuaskan konsumen

(Gronroos, 1990)

Gambar 1.1

Model Persepsi Kualitas Jasa
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Berdasarkan uraian di atas maka peneliti merasa tertarik untuk melakukan 

penelitian kepada para muzakki atas kesenjangan kualitas jasa yang mereka 

rasakan dengan melihat lima dimsensi kualitas jasa yang ada. Penelitian ini 

diberi judul “ANALISIS KESENJANGAN KUALITAS JASA TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN DENGAN MENGGUNAKAN METODE 

SERQUAL (Studi Kasus Pada Konsumen Rumah Zakat Indonesia Cabang 

Palembang)”

1.2 Perumusan Masalah

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat dirumuskan permasalahan yang

akan diteliti yaitu sebagai berikut:

1 Bagaimana pengaruh variabel kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen

(muzakki) Rumah Zakat Indonesia cabang Palembang dengan Palembang

dengan menghitung gap atau kesenjangan antara harapan konsumen dengan

persepsi atas layanan yang mereka terima?

2 Variabel kualitas layanan manakah yang paling penting atau menjadi prioritas 

utama dalam memenuhi harapan konsumen atas layanan jasa yang mereka

terima?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen (imuzakki) Rumah Zakat Indonesia cabang dengan menghitung gap 

atau kesenjangan antara harapan konsumen dengan persepsi atas layanan 

yang mereka terima
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2. Untuk mengetahui variabel kualitas layanan manakah yang paling mendekati 

harapan konsumen atas layanan jasa yang mereka terima

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari dilakukannya penelitian ini adalah :

1. Diharapkan dapat memberikan bahan perbandingan kepada manajemen 

Rumah Zakat Indonesia Cabang Palembang dalam menentukan langkah- 

langkah selanjutnya, sehingga dapat lebih meningkatkan pelayanan dimasa 

yang akan datang untuk dapat terus melayani masyarakat

2. Sebagai informasi awal untuk melakukan penelitan selanjutnya.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika pembahasan dalam penulisan proposal skripsi ini, meliputi

beberapa bab, yaitu:

BABI PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan tentang latar belakang, perumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika

penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan tentang pengertian kualitas, konsep 

kualitas layanan, pengukuran dan dimensi kualitas layanan, 

pengertian kepuasan konsumen dan dimensinya, penelitian 

terdahulu, serta hipotesis
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METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan tentang jenis penelitian dan gambaran 

dari populasi penelitian, data yang digunakan dan metode 

penelitian, serta teknik analisis data.

BAB III

GAMBARAN UMUM PERUSAHAANBAB IV

Bab ini menguraikan tentang sejarah perkembangan Rumah 

Zakat Indonesia, visi dan misi Rumah Zakat Indonesia, Produk

Rumah Zakat Indonesia, budaya keija, tagline, layanan, dan

program Rumah Zakat Indonesia

ANALISIS DAN PEMBAHASANBAB V

Bab ini akan menguraikan sampai sejauh mana pengaruh

kualitas layanan jasa Rumah Zakat Indonesia cabang

Palembang terhadap kepuasan donatur

BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bab terakhir dimana di dalamnya peneliti 

akan menarik kesimpulan dari hasil pengamatan dari penelitian

yang telah dilakukan kemudian akan memberikan saran-saran

yang diharapkan dapat berguna bagi Lembaga Amil Zakat

Nasional Rumah Zakat Indonesia cabang Palembang dalam 

memberikan pelayanan kepada konsumennya
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