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Nabilla Dianita Eka Krisanti

Program Studi Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Kemudahan Layanan, Customer Realtionship Management (CRM), 

dan Citra Lembaga terhadap Loyalitas Muzzaki LAZ Dana Sosial Al Falah

ABSTRAK

Penelitian  ini  bertujuan  untuk  menganalisis  pengaruh  Kemudahan  Layanan, 

Customer Relationship Management (CRM), dan Citra Lembaga secara parsial 

maupun simultan terhadap Loyalitas Muzakki pada LAZ Dana Sosial Al Falah. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif 

kausal. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah  purposive sampling. 

Data yang telah terkumpul kemudian dianalisis menggunakan metode Structural  

Equation Modeling - Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan perangkat 

lunak SmartPLS 4. Hasil  pengujian hipotesis membuktikan bahwa Kemudahan 

Layanan, Customer Relationship Management (CRM), dan Citra Lembaga secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Muzakki. Variabel 

Customer Relationship Management (CRM) ditemukan sebagai faktor yang paling 

dominan  dalam  memengaruhi  loyalitas.  Secara  simultan,  ketiga  variabel 

independen  tersebut  terbukti  mampu  menjelaskan  variasi  Loyalitas  Muzakki. 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi pertimbangan bagi LAZ Dana Sosial Al 

Falah dalam meningkatkan pertumbuhan dan perkembangan lemabaga. 

Kata  Kunci: Citra  Lembaga,  Customer  Relationship  Management (CRM), 

Kemudahan Layanan, Loyalitas Muzakki, SEM-PLS.
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Nabilla Dianita Eka Krisanti 

Islamic Finance and Banking Study Program 

The Effect of Service Convenience, Customer Relationship Management  

(CRM), and Institutional Image on Muzakki Loyalty at LAZ Dana Sosial Al  

Falah

ABSTRACT

This  study  aims  to  analyze  the  partial  and  simultaneous  effects  of  Service  

Convenience, Customer Relationship Management (CRM), and Institutional Image  

on Muzakki Loyalty at LAZ Dana Sosial Al Falah. This study uses a quantitative  

approach with a causal associative research design. The sampling technique used  

was purposive sampling. The collected data were analyzed using the Structural  

Equation Modeling - Partial Least Squares (SEM-PLS) method with the assistance 

of  SmartPLS  4  software.  The  hypothesis  testing  results  prove  that  Service  

Convenience, Customer Relationship Management (CRM), and Institutional Image  

partially have a positive and significant effect on Muzakki Loyalty. The Customer  

Relationship Management (CRM) variable was found to be the most dominant  

factor influencing loyalty. Simultaneously, the three independent variables were  

proven to be able to explain the variation in Muzakki Loyalty. This research is  

expected to be a consideration for  LAZ Dana Sosial Al Falah in improving the  

growth and development of the institution.

Keywords: Institutional  Image,  Customer  Relationship  Management  (CRM),  

Service Convenience, Muzakki Loyalty, SEM-PLS.

.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang
Zakat, infaq, dan sedekah (ZIS) merupakan salah satu pilar utama dalam 

ajaran Islam yang memiliki potensi luar biasa untuk mengatasi kemiskinan dan 

ketimpangan sosial. Di Indonesia, sebagai negara dengan populasi Muslim terbesar 

di dunia mencapai 231,5 juta jiwa atau 87,2% dari total penduduk (BPS, 2025), 

potensi  pengumpulan  ZIS  diperkirakan  mencapai  Rp  355,2  triliun  per  tahun 

berdasarkan data Badan Amil Zakat Nasional (BAZNAS) tahun 2025. Namun, 

realisasi pengumpulan ZIS hanya mencapai Rp 17,8 triliun pada tahun yang sama, 

menunjukkan gap sebesar 95% atau setara dengan Rp 337,4 triliun yang belum 

terealisasi (BAZNAS, 2025). Data ini menegaskan bahwa masih rendahnya tingkat 

pembayaran ZIS.

Fenomena ini semakin nyata di era digital pasca-pandemi COVID-19, di 

mana  pemberi  zakat  (muzakki)  semakin  menuntut  transparansi,  kemudahan 

transaksi, dan hubungan yang personal dengan lembaga amil zakat (LAZ). Laporan 

BAZNAS tahun 2025 mencatat 65% muzakki memilih LAZ nasional karena citra 

yang lebih baik (BAZNAS, 2025). Dalam konteks perilaku konsumen, loyalitas 

didefinisikan  sebagai  komitmen  mendalam  untuk  membeli  kembali  atau 

berlangganan kembali  suatu produk atau jasa  secara  konsisten di  masa depan, 

meskipun terdapat  pengaruh situasional  dan  upaya  pemasaran  yang berpotensi 

menyebabkan peralihan (Wolter et al., 2025). Penelitian oleh Närvänen et al. (2020) 

mengembangkan kerangka loyalitas berbasis makna (meaning-based framework) 

yang  menunjukkan  bahwa  loyalitas  pelanggan  tidak  hanya  dipahami  melalui 

perspektif  perilaku  dan  sikap,  tetapi  juga  melalui  pemaknaan  subjektif  yang 

dibangun konsumen terhadap hubungan mereka dengan merek atau lembaga.

Pelanggan yang loyal  cenderung melakukan pembelian berulang secara 

teratur,  menunjukkan  kekebalan  terhadap  tawaran  dari  pesaing,  serta  secara 

sukarela merekomendasikan produk atau layanan kepada orang lain (Bock et al., 

2016). Word of mouth (WOM) yang positif dari muzakki loyal merupakan bentuk 

pemasaran yang paling kredibel dan efektif, karena rekomendasi dari individu yang 

dipercaya memiliki  pengaruh yang jauh lebih  kuat  dibandingkan dengan iklan 
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konvensional  (Kotler  &  Keller,  2016).  Sebaliknya,  rendahnya  loyalitas  dapat 

menjadi  penyebab  utama  kesenjangan  besar  antara  potensi  dan  realisasi. 

Ketidakloyalan pelanggan (customer defection) membawa dampak negatif yang 

signifikan  bagi  organisasi,  tidak  hanya  dalam  bentuk  hilangnya  pendapatan 

langsung,  tetapi  juga  meningkatnya  biaya  untuk  memperoleh  pelanggan  baru 

(customer acquisition cost) yang secara signifikan lebih tinggi dibandingkan biaya 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Muzakki yang tidak memiliki ikatan 

emosional atau kepercayaan yang kuat terhadap lembaga cenderung membayar 

zakat secara mandiri tanpa melalui LAZ atau bahkan menunda pembayarannya, 

sehingga potensi  dana yang seharusnya dapat  dikelola  secara  terpusat  menjadi 

tersebar  dan sulit  diukur  dampaknya.  Oleh karena  itu,  upaya membangun dan 

memelihara loyalitas muzakki bukan sekadar strategi pemasaran, melainkan salah 

satu  langkah  untuk  mengoptimalkan  pemanfaatan  dana  ZIS  demi  pengentasan 

kemiskinan dan pemerataan kesejahteraan. Word of mouth (WOM) yang positif dari 

muzakki  loyal  merupakan bentuk pemasaran  yang paling kredibel  dan efektif, 

karena rekomendasi dari individu yang dipercaya memiliki pengaruh yang jauh 

lebih kuat dibandingkan dengan iklan konvensional (Kotler & Keller, 2016).

Sebaliknya,  rendahnya  loyalitas  dapat  menjadi  penyebab  utama 

kesenjangan  besar  antara  potensi  dan  realisasi.  Ketidak  loyalan  pelanggan 

(customer defection) membawa dampak negatif yang signifikan bagi organisasi, 

tidak  hanya  dalam  bentuk  hilangnya  pendapatan  langsung,  tetapi  juga 

meningkatnya biaya untuk memperoleh pelanggan baru (customer acquisition cost) 

yang secara signifikan lebih tinggi dibandingkan biaya mempertahankan pelanggan 

yang  sudah  ada.  Piha  dan  Avlonitis  (2017)  dalam  penelitiannya  pada  sektor 

perbankan  ritel  menunjukkan  bahwa  kegagalan  kualitas  layanan  berdampak 

langsung pada sikap negatif pelanggan, yang pada akhirnya berujung pada ketidak 

loyalan  dan  perpindahan  ke  penyedia  layanan  lain  (Piha  &  Avlonitis,  2017). 

Muzakki  yang  tidak  memiliki  ikatan  emosional  atau  kepercayaan  yang  kuat 

terhadap lembaga cenderung membayar zakat secara mandiri tanpa melalui LAZ 

atau bahkan menunda pembayarannya,  sehingga potensi  dana yang seharusnya 

dapat dikelola secara terpusat menjadi tersebar dan sulit diukur dampaknya. Oleh 

karena itu, upaya membangun dan memelihara loyalitas muzakki bukan sekadar 
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strategi  pemasaran,  melainkan  salah  satu  langkah  untuk  mengoptimalkan 

pemanfaatan  dana  ZIS  demi  pengentasan  kemiskinan  dan  pemerataan 

kesejahteraan. Pengoptimalan dana ZIS dilakukan oleh semua LAZ 

Saat ini sudah banyak sekali LAZ, baik tingkat Nasional, Kabupaten, kota, 

hingga daerah yang sudah banyak dikenal oleh masyarakat. Beberapa diantaranya 

sudah  menunjukan  perkembangan  yang  signifikan  dan  berhasil  memperoleh 

kepercayaan dari para muzzaki. LAZ tersebut sudah terdaftar dan diawasi oleh 

pemerintah dan berstatus LAZ Nasional, sehingga transparansi dan akuntabilitas 

LAZ terjamin. LAZ di Indonesia sangat beragam dari yang sudah lama berdiri 

hingga yang baru terbentuk.  LAZ tersebut  mampu untuk berkembang menjadi 

wadah  bagi  masyarakat  menitipkan  dananya  sehingga  pengumpulan  dan 

penyaluran dana ZIS terukur dan terarah. Berikut beberapa lembaga zakat nasional 

yang menjadi wadah bagi masyarakat dalam menghimpun dan menyalurkan dana 

ZIS menurut data BAZNAS : 

Tabel 1.1 Data penghimpunan ZIS-DSKL LAZ Nasional pada LPZN 2025

Nama LAZ

Tahun 

Pendiria

n

Penghimpuna

n 2024 (Rp)

Penghimpuna

n 2025 (Rp)

Pertumb

uhan

LAZ Dompet 

Dhuafa Republika
1993 284,66 Miliar 401,92 Miliar +41,2%

LAZ Rumah Zakat 

Indonesia
1998 401,19 Miliar 469,48 Miliar +17,0%

LAZ Inisiatif Zakat 

Indonesia
2014 128,24 Miliar 142,06 Miliar +10,8%

LAZ Lembaga 

Manajemen Infaq 

Ukhuwah Islamiyah

1995 57,62 Miliar 63,12 Miliar +9,5%

LAZ Asar Humanity 2018 55,34 Miliar 86,45 Miliar +56,2%

LAZ Dana Sosial Al 

Falah
1987 53,25 Milia 54,08 Miliar +1,5%

Sumber : Lampiran LPZN 2025, Data Diolah (2026)
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 Data  pada  Tabel  1.1  menunjukkan  bahwa  seluruh  LAZ  mengalami 

pertumbuhan penghimpunan dana selama tahun 2025 dibandingkan tahun 2024. 

LAZ Dompet Dhuafa dan LAZ Asar Humanity mencatat pertumbuhan di atas 40%, 

menunjukkan  perkembangan  yang  sangat  pesat.  LAZ Rumah  Zakat  dan  LAZ 

Inisiatif Zakat Indonesia mencatat pertumbuhan di atas 10%. Sementara itu, LAZ 

Dana Sosial Al Falah (DSF) hanya tumbuh sebesar 1,5%. Menarik untuk dicermati 

bahwa usia lembaga tidak selalu berbanding lurus dengan tingkat pertumbuhan 

penghimpunan dana. LAZ DSF yang telah berdiri sejak tahun 1987 justru memiliki 

pertumbuhan paling rendah dibandingkan LAZ lain yang lebih muda, seperti LAZ 

Asar Humanity (berdiri 2018) yang tumbuh 56,2%. Kondisi ini mengindikasikan 

bahwa loyalitas muzakki tidak semata-mata ditentukan oleh reputasi historis atau 

lamanya lembaga beroperasi, melainkan dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang 

lebih dinamis dan kontemporer, seperti kemudahan layanan, pengelolaan hubungan 

pelanggan (Customer Relationship Management/CRM), dan citra lembaga di era 

digital.

Kemudahan layanan menjadi salah satu faktor krusial dalam membentuk 

loyalitas  muzakki.  Studi  oleh  Zulkarnain  (2023)  menunjukkan  bahwa persepsi 

kemudahan secara parsial  berpengaruh positif  dan signifikan terhadap loyalitas 

muzakki. Temuan ini diperkuat oleh Aygarini (2023) yang membuktikan bahwa 

kemudahan  berpengaruh  positif  signifikan  terhadap  kepuasan  muzakki,  yang 

selanjutnya  memengaruhi  loyalitas.  Di  sisi  lain,  Mardhiyah  (2023)  dalam 

penelitiannya  menemukan  bahwa  persepsi  kemudahan  tidak  selalu  menjadi 

determinan  utama  ketika  faktor  kepercayaan  dan  risiko  dipersepsikan  lebih 

dominan. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa pengaruh kemudahan layanan 

terhadap loyalitas dapat bervariasi tergantung pada karakteristik lembaga dan profil 

muzakki, sehingga perlu diuji lebih lanjut dalam konteks LAZ lokal mapan seperti 

DSF.

Selain kemudahan layanan, faktor lainnya yang tidak kalah penting yaitu 

Customer  Relationship  Management (CRM)  memegang  peran  vital  dalam 

membangun hubungan jangka panjang dengan muzakki. Mahfuzh & Khoiruddin 

(2023)  menyimpulkan  bahwa  implementasi  CRM  melalui  layanan  digital 

terintegrasi secara efektif mempertahankan loyalitas muzakki. Istiqamah (2025) 
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juga  menjelaskan  bahwa  CRM  mampu  meningkatkan  loyalitas  muzakki  serta 

efektivitas penghimpunan zakat. Namun, Prasmawati (2019) dalam penelitiannya 

menemukan bahwa tidak semua dimensi CRM berpengaruh signifikan; misalnya, 

komitmen  tidak  terbukti  memengaruhi  loyalitas,  sementara  kepercayaan  dan 

komunikasi justru lebih berperan. Inkonsistensi temuan ini mengisyaratkan bahwa 

efektivitas  CRM  bersifat  kontekstual  dan  implementasinya  perlu  disesuaikan 

dengan kebutuhan spesifik muzakki di masing-masing LAZ.

Selain kemudahan layanan dan CRM, citra lembaga juga menjadi salah satu 

indikator kepercayaan dan loyalitas muzakki. Penelitian Nisa’ (2024) membuktikan 

bahwa  citra  lembaga  berpengaruh  signifikan  terhadap  loyalitas  muzakki,  baik 

secara parsial maupun simultan. Mahiro (2023) juga menyimpulkan bahwa citra 

lembaga  berpengaruh  signifikan  secara  parsial.  Sebaliknya,  penelitian  oleh 

Lembaga Lazismu  (2025) menemukan bahwa citra lembaga secara parsial tidak 

berpengaruh  terhadap  loyalitas  muzakki,  karena  variabel  kepercayaan  lebih 

dominan.  Kontradiksi  ini  semakin  memperkuat  urgensi  penelitian,  karena 

menunjukkan bahwa pengaruh citra lembaga tidak bersifat universal, melainkan 

bergantung pada persepsi publik yang terbentuk di masing-masing lembaga. Bagi 

LAZ  DSF yang telah memiliki sejarah panjang, penting untuk menguji apakah citra 

positif yang terbangun selama 39 tahun mampu mendorong loyalitas, atau justru 

tertutupi oleh faktor-faktor lain seperti kemudahan layanan dan CRM.

Berdasarkan fenomena dan kesenjangan penelitian di atas, penelitian ini 

secara  kuantitatif  akan  menguji  pengaruh  Kemudahan  Layanan,  Customer 

Relationship Management (CRM), dan Citra Lembaga terhadap Loyalitas Muzakki 

pada LAZ Dana Sosial Al Falah. Penelitian ini relevan untuk mengisi gap empiris, 

di  mana  studi  sebelumnya  lebih  banyak  berfokus  pada  LAZ  nasional  besar, 

sementara dinamika LAZ lokal seperti DSF yang mengalami stagnasi pertumbuhan 

belum banyak dieksplorasi.

1.2 Rumusan Masalah 
LAZ Dana Sosial Al Falah (DSF) hanya tumbuh sebesar 1,5%. Menarik 

untuk dicermati bahwa usia lembaga tidak selalu berbanding lurus dengan tingkat 

pertumbuhan penghimpunan dana. LAZ DSF yang telah berdiri sejak tahun 1987 
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justru memiliki pertumbuhan paling rendah dibandingkan LAZ lain yang lebih 

muda, seperti LAZ Asar Humanity (berdiri 2018) yang tumbuh 56,2%. Kondisi ini 

mengindikasikan  bahwa  loyalitas  muzakki  tidak  semata-mata  ditentukan  oleh 

reputasi  historis atau lamanya lembaga beroperasi,  melainkan dipengaruhi oleh 

faktor-faktor lain yang lebih dinamis dan kontemporer, seperti kemudahan layanan, 

pengelolaan hubungan pelanggan (Customer Relationship Management/CRM), dan 

citra lembaga di era digital. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, potensi pengumpulan dana 

ZIS belum diimbangi  dengan realisasi  yang optimal.  Hal  tersebut  dikarenakan 

masih banyak muzzaki yang menyalurkan dana ZIS langsung tanpa melalui LAZ. 

Rendahnya tingkat loyalitas muzzaki dalam menyalurkan dana di lembaga zakat 

dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kemudahan akses layanan, CRM dan juga 

citra lembaga dari LAZ.  LAZ Dana Sosial Al Falah sebagai LAZ yang sudah tiga 

puluh sembilan tahun beroperasi menunjukkan pertumbuhan penghimpunan yang 

tidak terlalu signifikan menurut Tabel  1.1 dibandingkan dengan LAZ yang lain. 

Oleh karena itu, dibutuhkan penelitian lebih lanjut mengenai LAZ Dana Sosial Al 

Falah terhadap loyalitas muzzaki dari beberapa faktor seperti kemudahan akses 

layanan, CRM, dan citra dari LAZ.

1.3 Pertanyaan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka pertanyaan penelitian yang 

diajukan adalah sebagai berikut:

1. Apakah  Kemudahan  Layanan  berpengaruh  terhadap  Loyalitas  Muzzaki 

LAZ Dana Sosial  Al Falah?

2. Apakah Customer Relationship Management (CRM) berpengaruh terhadap 

Loyalitas Muzakki LAZ Dana Sosial Al Falah?

3. Apakah  Citra  Lembaga  berpengaruh  terhadap  Loyalitas  Muzakki  LAZ 

Dana Sosial Al Falah ?

4. Apakah Kemudahan Layanan, CRM, dan Citra Lembaga secara simultan 

(bersama-sama) berpengaruh terhadap Loyalitas Muzakki LAZ Dana Sosial 

Al Falah?



POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 
12

1.4 Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah:

1. Untuk menganalisis pengaruh kemudahan akses terhadap loyalitas muzakki 

pada Yayasan Dana Sosial Al Falah

2. Untuk menganalisis pengaruh Customer Relationship Management (CRM) 

terhadap loyalitas muzakki pada LAZ Dana Sosial Al Falah 

3. Untuk menganalisis  pengaruh citra  lembaga terhadap loyalitas  muzakki 

pada LAZ Dana Sosial Al Falah 

4. Untuk  menganalisis  pengaruh  kemudahan,  Customer  Relationship  

Management (CRM), dan citra lembaga terhadap loyalitas muzakki pada 

LAZ Dana Sosial Al Falah.

1.5 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan kontribusi 

bagi berbagai pihak, antara lain:

A. Manfaat Teoritis 

Penelitian  ini  diharapkan  dapat  memberikan  kontribusi  terhadap 

pengembangan  ilmu  pengetahuan  khususnya  dalam  bidang  ekonomi  Islam, 

keuangan syariah, dan pengelolaan lembaga zakat, terutama yang berkaitan dengan 

loyalitas muzakki.

B. Manfaat Praktis 

Penelitian  ini diharapkan memberikan masukan dan rekomendasi strategis 

bagi pengelola lembaga untuk meningkatkan loyalitas muzakki melalui perbaikan 

sistem  layanan  digital,  penerapan  CRM yang  lebih  baik,  dan  penguatan  citra 

lembaga. Membantu pihak manajemen dalam memahami kebutuhan dan perilaku 

muzakki di era digital sehingga pengumpulan dana ZIS dapat lebih optimal.

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 
Sistematika penulisan dalam penelitian ini dibuat agar susunan pembahasan 

saling berkaitan dan mendukung serta dapat memberikan gambaran keseluruhan isi 

penelitian  bagi  pembaca.  Adapun  sistematika  penulisan  yang  terdapat  dalam 

penelitian ini yaitu sebagai berikut: 
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Pada  Bab  1  Pendahuluan  ini  menguraikan  mengenai  latar  belakang,  rumusan 

masalah,  pertanyaan  penelitian,  tujuan  penelitian,  manfaat  penelitian,  serta 

sistematika penelitian. 

Pada Bab II Tinjauan Pustaka ini mendeskripsikan segala teori yang berhubungan 

dengan judul pada penelitian ini dengan tujuan untuk menjelaskan permasalahan 

yang ada pada penelitian ini. Selain itu, juga ada pembahasan penelitian terdahulu 

serta kerangka pemikiran dan pengembangan hipotesis (jika ada hipotesis) yang 

akan dibahas pada bab ini. 

Pada Bab III Metodologi Penelitian ini berisikan tentang metode yang digunakan 

oleh  penulis.  Berisikan  jenis  penelitian,  objek  penelitian,  metode  pengambilan 

sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, dan metode analisis data. 

Pada Bab IV Hasil Penelitian dan Pembasahan ini dijelaskan tentang hasil daripada 

penelitian  dengan  menggunakan  penelitian  kuantitatif,  serta  berisikan 

pembahasannya. 

Pada Bab V Penutup ini berisikan tentang kesimpulan dan saran.
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BAB V 
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan  hasil  penelitian  dan  analisis  data  mengenai  pengaruh 

Kemudahan  Layanan,  Customer  Relationship  Management (CRM),  dan  Citra 

Lembaga terhadap Loyalitas Muzakki pada LAZ Dana Sosial Al Falah (DSF), maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Kemudahan  Layanan  berpengaruh   signifikan  terhadap  Loyalitas 

Muzakki

Hasil penelitian membuktikan bahwa Kemudahan Layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas Muzakki LAZ Dana Sosial Al Falah. 

Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin mudah layanan yang diberikan 

LAZ DSF, semakin loyal pula muzakki dalam menyalurkan zakatnya melalui 

lembaga tersebut.  Karakteristik  responden yang didominasi  oleh karyawan 

perkotaan  menegaskan  pentingnya  kemudahan  akses  layanan  digital  yang 

praktis dan tidak memakan banyak waktu

2. Customer  Relationship  Management (CRM)  berpengaruh  signifikan 

terhadap Loyalitas Muzakki 

Hasil  penelitian  juga  membuktikan  bahwa  Customer  Relationship  

Management  (CRM)  memiliki  pengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap 

Loyalitas Muzakki. Temuan ini menunjukkan bahwa CRM merupakan faktor 

paling dominan dalam memengaruhi loyalitas muzakki. Implementasi CRM 

yang efektif, yang mencakup profesionalisme petugas, kecepatan merespons 

keluhan, pemberian informasi berkala, pemanfaatan teknologi, dan perhatian 

personal, mampu membangun ikatan emosional yang kuat antara LAZ DSF 

dan muzakkinya. Hal ini sangat penting mengingat mayoritas responden masih 

membayar  ZIS  1-2  kali  setahun,  sehingga  CRM  berperan  penting  dalam 

mendorong pembayaran yang lebih rutin.

3. Citra Lembaga berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Muzakki 

Hasil penelitian membuktikan bahwa Citra Lembaga memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap Loyalitas Muzakki. Temuan ini menunjukkan bahwa 
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reputasi  positif  LAZ DSF yang telah  berdiri  selama 39  tahun sejak  1987 

menjadi modal penting dalam membangun loyalitas muzakki. Aspek-aspek 

seperti transparansi pelaporan dana, akuntabilitas, profesionalisme pengelolaan 

dana, dan kepercayaan terhadap amanah lembaga terbukti mampu menciptakan 

ikatan kepercayaan yang kuat antara lembaga dan muzakkinya.

4. Kemudahan  Layanan,  CRM,  dan  Citra  Lembaga  secara  simultan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Muzakki.

Secara bersama-sama, ketiga variabel tersebut berpengaruh terhadap Loyalitas 

Muzakki variasi loyalitas muzakki dapat dijelaskan oleh kemudahan layanan, 

CRM, dan citra lembaga. Temuan ini  menunjukkan bahwa ketiga variabel 

tersebut saling melengkapi dalam membentuk loyalitas muzakki yang kuat. 

Kemudahan layanan memicu loyalitas kognitif (berbasis keyakinan rasional), 

CRM  membangun  loyalitas  afektif  (berbasis  ikatan  emosional),  dan  citra 

lembaga  mengokohkan  loyalitas  konatif  dan  aksi  (berbasis  komitmen  dan 

tindakan nyata).

5.2 Saran
Berdasarkan kesimpulan  dari  hasil  penelitian,  maka  peneliti  memberikan 

beberapa saran yang diharapkan dapat bermanfaat,  baik secara praktis maupun 

akademis:

1. Saran Praktis bagi Manajemen LAZ Dana Sosial Al Falah

a. Mengoptimalkan Program CRM sebagai Prioritas Utama

Karena CRM terbukti memberikan pengaruh paling besar, lembaga perlu 

lebih agresif mengubah kebiasaan donasi responden yang mayoritas masih 

1-2  kali  setahun  (71,82%).  Manajemen  disarankan  untuk 

mengimplementasikan  auto-reminder yang  personal,  mendistribusikan 

impact  report bulanan  secara  real-time,  dan  mengedukasi  donatur 

mengenai  donasi  harian/bulanan  guna  meningkatkan  loyalitas  jangka 

panjang. 

b. Pengembangan Fitur Otomasi 

Mengingat  73,64%  penyumbang  berprofesi  sebagai  karyawan  di  usia 

produktif 26-30 tahun  dengan tingkat penghasilan menengah, LAZ DSF 

sangat disarankan untuk berinvestasi pada penyederhanaan fitur auto-debet 
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pemotongan zakat gaji otomatis atau kolaborasi dengan payment gateway 

modern untuk menjembatani kesibukan kaum pekerjal. 

2. Saran bagi Peneliti Selanjutnya

a. Penambahan Variabel Penelitian

Disarankan untuk menambahkan atau mengeksplorasi variabel intervening 

atau moderasi lain yang relevan dengan fenomena filantropi digital terkini, 

seperti  Religiusitas,  Literasi  Zakat  Digital,  atau  Tingkat  Kepercayaan, 

untuk melihat dinamika model loyalitas yang lebih luas.

b. Perluasan Objek dan Sampel

Penelitian  selanjutnya  dapat  memperluas  wilayah  responden  diluar 

Jabodetabek untuk menguji apakah perilaku muzakki jabodetabek sama 

dengan muzakki  di  daerah  lain.  Selain  itu,  dapat  pula  dilakukan studi 

komparasi antara LAZ DSF dengan LAZ baru yang memiliki lonjakan 

pertumbuhan  seperti  LAZ  Asar  Humanity  untuk  menemukan  strategi 

pengembangan yang signifkan. 
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Lampiran 1 Kuisioner Penelitian

 

KUESIONER PENELITIAN

Pengaruh Kemudahan Layanan, Customer Relationship Management (CRM),
dan Citra Lembaga terhadap Loyalitas Muzakki

LAZ Dana Sosial Al Falah

Peneliti: Nabilla Dianita Eka Krisanti (NIM: 2104411014)

Program Studi: Keuangan dan Perbankan Syariah

Institusi: Politeknik Negeri Jakarta

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

Bapak/Ibu yang terhormat,

Kuesioner ini dirancang untuk mengumpulkan data penelitian tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas Anda sebagai muzakki (pemberi zakat, infak, 

dan sadekah) terhadap LAZ Dana Sosial Al Falah. Partisipasi Anda sangat penting 

dan berharga bagi kesuksesan penelitian ini.

Petunjuk Pengisian:

1. Bacalah setiap pertanyaan dengan cermat sebelum menjawab.
2. Jawab semua pertanyaan sesuai dengan pendapat dan pengalaman Anda 

pribadi.
3. Tidak ada jawaban yang benar atau salah.
4. Data yang Anda berikan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya untuk 

penelitian.
5. Waktu pengisian: kurang lebih 10-15 menit.

Skala Penilaian:

Skala penilaian yang digunakan:

 SS = Sangat Setuju (Skor 5)
 S = Setuju (Skor 4)
 N = Netral (Skor 3)
 TS = Tidak Setuju (Skor 2)
 STS = Sangat Tidak Setuju (Skor 1)

Terimakasih atas perhatian dan kerja sama Anda.
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A. IDENTITAS RESPONDEN

Isilah data pribadi Anda pada kolom yang telah disediakan.

Nama Lengkap: ____________________

Usia (tahun): ☐ <17 Tahun  ☐ 17-21 Tahun  ☐ 22-25 Tahun ☐ >25 Tahun

Jenis Kelamin: ☐ Laki-laki  ☐ Perempuan

Pekerjaan: ☐ Pelajar/Mahasiswa ☐ Karyawan  ☐ Ibu Rumah Tangga 

Penghasilan Bulanan: ☐ < Rp 5 juta  ☐ Rp 5-10 juta  ☐ Rp 10-20 juta  ☐ > Rp 
20 juta

Lama Menjadi Muzakki LAZ DSF: ☐ < 1 tahun  ☐ 1-3 tahun  ☐ 3-5 tahun  ☐ > 
5 tahun

Frekuensi Pembayaran ZIS/Tahun: ☐ 1-2 kali  ☐ 3-4 kali  ☐ 5-6 kali  ☐ > 6 kali

KEMUDAHAN LAYANAN

Silakan berikan penilaian Anda dengan memberikan tanda centang (✓) pada 

pilihan yang sesuai.

B1. Saya dapat dengan mudah mengakses 
informasi tentang program ZIS LAZ DSF 
melalui website, media sosial, atau aplikasi 
mobile.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B2. Informasi tentang laporan keuangan LAZ 
DSF tersedia dan mudah dipahami oleh saya. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B3. Tata cara pembayaran ZIS di LAZ DSF 
dijelaskan dengan jelas melalui berbagai kanal 
komunikasi.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B4. Prosedur pembayaran ZIS di LAZ DSF 
tidak berbelit-belit dan mudah diikuti.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B5. LAZ DSF menyediakan berbagai metode 
pembayaran digital seperti QRIS, mobile 
banking, dan transfer bank.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B6. Proses transaksi digital pembayaran ZIS di 
LAZ DSF berlangsung dengan cepat dan lancar.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B7. Aplikasi digital LAZ DSF user-friendly dan 
mudah digunakan.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B8. LAZ DSF menyediakan pilihan kanal 
layanan yang beragam (online dan offline) sesuai 
preferensi saya.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

B9. Saya dapat menghubungi LAZ DSF melalui ☐ SS ☐ S ☐ N ☐ TS ☐ STS
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berbagai cara (telepon, WhatsApp, email, media 
sosial, atau datang langsung).

(5) (4) (3) (2) (1)

BAGIAN C: CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM)

Silakan berikan penilaian Anda dengan memberikan tanda centang (✓) pada 

piihan yang sesuai.

C1. Petugas LAZ DSF menampilkan sikap 
profesional dan ramah dalam melayani saya. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C2. Petugas LAZ DSF memiliki pengetahuan yang 
cukup untuk menjawab pertanyaan saya. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C3. LAZ DSF dengan cepat menindaklanjuti 
keluhan atau permintaan saya.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C4.Solusi yang diberikan LAZ DSF atas keluhan 
saya sangat memuaskan.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C5. LAZ DSF secara rutin menginformasikan 
tentang program penyaluran ZIS kepada saya.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C6. LAZ DSF memberikan laporan 
keuangan/pertanggungjawaban secara transparan 
dan berkala. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C7. Saya selalu mendapat update terbaru tentang 
kegiatan LAZ DSF.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C8. Teknologi komunikasi yang disediakan LAZ 
DSF memudahkan saya untuk berinteraksi.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

C9. LAZ DSF memberikan layanan yang 
disesuaikan dengan kebutuhan spesifik saya.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)
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BAGIAN D: CITRA LEMBAGA

Silakan berikan penilaian Anda dengan memberikan tanda centang (✓) pada 

pilihan yang sesuai.

D1. LAZ DSF adalah lembaga 
zakat yang kredibel dan 
terpercaya. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D2. Saya percaya bahwa LAZ DSF 
adalah pilihan tepat untuk 
menyalurkan ZIS.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D3. LAZ DSF secara terbuka 
melaporkan penggunaan dana ZIS 
kepada masyarakat.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D4. Laporan keuangan LAZ DSF 
mudah diakses dan dapat saya 
verifikasi. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D5. Saya yakin bahwa dana ZIS 
saya digunakan sesuai dengan 
tujuan yang diumumkan.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D6. LAZ DSF mematuhi semua 
regulasi yang ditetapkan 
pemerintah tentang lembaga 
zakat.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D7. LAZ DSF mengelola dana ZIS 
dengan profesional dan efisien.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D8. Penyaluran dana ZIS oleh 
LAZ DSF tepat sasaran dan sesuai 
prioritas. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)



POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 
74

D9. Program penyaluran ZIS LAZ 
DSF berdampak positif bagi 
penerima manfaat.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D10. Saya mempercayai bahwa 
LAZ DSF mengelola dana ZIS 
saya dengan amanah.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D11. Saya yakin dana ZIS saya 
dikelola sesuai dengan prinsip-
prinsip syariat Islam. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

D12. LAZ DSF adalah lembaga 
yang dapat diandalkan untuk 
menjaga amanah muzakki

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)
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BAGIAN E: LOYALITAS MUZAKKI

Silakan berikan penilaian Anda dengan memberikan tanda centang (✓) pada 

pilihan yang sesuai.
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Lampiran 2 Jawaban Kuisioner 

B. Kemudahan Layanan 

N
o

KL
1

KL
2

KL
3

KL
4

KL
5

KL
6

KL
7

KL
8

KL
9

KL1
0

KL1
1

1 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3
2 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3
3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3
4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4
5 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
6 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1
7 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
9 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

10 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
11 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
12 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2
13 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
14 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3
15 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3
16 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
17 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3
18 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3
19 3 5 3 3 3 3 3 3 4 3 3
20 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
21 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4
22 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4
23 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2
24 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3
25 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
26 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3
27 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2
28 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3
29 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2
30 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
31 2 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3
32 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
33 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2
34 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3
35 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3
36 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2
37 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4
38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2

E1. Saya berkomitmen untuk terus 
membayar ZIS di LAZ DSF di masa 
mendatang. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E2. Pembayaran ZIS saya di LAZ DSF 
adalah keputusan yang akan saya 
pertahankan.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E3. Saya tidak akan beralih ke 
lembaga zakat lain kecuali ada alasan 
yang sangat kuat.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E4. LAZ DSF adalah pilihan utama 
saya dibandingkan dengan lembaga 
zakat lainnya.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E5. Saya akan merekomendasikan 
LAZ DSF kepada keluarga dan teman-
teman saya. 

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E6. Saya secara aktif menyarankan 
orang lain untuk menyalurkan ZIS 
melalui LAZ DSF.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E7. Jika ada yang bertanya tentang 
lembaga zakat, saya akan 
merekomendasikan LAZ DSF.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E8. Saya memberikan testimoni positif 
tentang LAZ DSF kepada orang lain.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E9. Saya sering menceritakan 
pengalaman positif saya dengan LAZ 
DSF kepada orang sekitar.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)

E10. LAZ DSF bukan hanya lembaga 
penyalur ZIS, tetapi memiliki makna 
khusus bagi saya.

☐ SS
(5)

☐ S
(4)

☐ N
(3)

☐ TS
(2)

☐ STS
(1)
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39 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4
40 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2
41 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4
42 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2
43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
44 4 4 4 4 4 4 3 3 5 4 4
45 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3
46 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3
47 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4
48 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2
49 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4
50 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4
51 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3
52 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2
53 3 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3
54 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2
55 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3
56 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4
57 4 3 3 3 4 5 4 3 4 3 3
58 3 4 3 3 4 4 3 3 4 2 3
59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
60 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
61 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4
62 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4
63 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4
64 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3
65 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3
66 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2
67 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3
68 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
69 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3
70 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4
71 5 4 5 4 5 4 4 3 4 4 5
72 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2
73 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3
74 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4
75 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3
76 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4
77 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4
78 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2
79 2 3 2 2 2 3 2 3 3 2 2
80 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2
81 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3



POLITEKNIK NEGERI JAKARTA 
78

82 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3
83 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4
84 3 3 3 3 3 4 3 2 3 2 3
85 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4
86 3 2 4 3 3 3 4 3 3 3 4
87 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3
88 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2
89 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
90 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3
91 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4
92 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3
93 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2
94 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4
95 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4
96 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4
97 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3
98 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
99 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3
10
0 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4

10
1 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3

10
2 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1

10
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4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4
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6 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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7 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
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8 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3
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9 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11
0 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3
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C. Customer Realtionship Management

N
o

CR
M1

CR
M2

CR
M3

CR
M4

CR
M5

CR
M6

CR
M7

CR
M8

CR
M9

CR
M1
0

CR
M1
1

1 3 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3
2 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4
3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3
4 3 4 3 4 4 3 3 3 2 3 3
5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4
6 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2
7 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3
8 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4
9 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4
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D. Citra Lembaga

No CL1 CL2 CL3 CL4 CL5 CL6 CL7 CL8 CL9 CL1
0

CL1
1

1 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3
2 2 3 3 2 3 3 2 2 1 2 3
3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4
5 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4
6 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3
7 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3
8 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3
9 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4

10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
11 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5
12 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4
13 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3
14 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3
15 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3
16 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
17 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3
18 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3
19 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
20 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
21 4 3 3 4 3 3 4 4 3 4 4
22 3 2 2 2 2 3 2 2 3 3 2
23 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
24 3 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4
25 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3
26 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 4
27 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3
28 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2
29 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3
30 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
31 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 4
32 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3
33 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 3
34 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3
35 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4
36 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4
37 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3
38 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2
39 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4
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40 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3
41 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3
42 3 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3
43 3 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4
44 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
45 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3
46 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2
47 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4
48 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3
49 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
50 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3
51 3 3 4 4 3 3 4 3 4 5 3
52 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3
53 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3
54 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
55 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2
56 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2
57 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2
58 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
59 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4
60 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3
61 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 4
62 4 4 3 4 4 5 5 4 4 3 3
63 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4
64 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4
65 5 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5
66 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3
67 3 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4
68 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3
69 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3
70 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3
71 3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 3
72 3 3 2 4 3 4 3 3 4 3 3
73 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3
74 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4
75 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3
76 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4
77 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3
78 2 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3
79 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3
80 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
81 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4
82 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4
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83 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4
84 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4
85 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4
86 4 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4
87 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4
88 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2
89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3
90 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
91 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3
92 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4
93 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
94 4 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3
95 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3
96 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3
97 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
98 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4
99 3 4 2 3 3 4 4 3 2 3 3
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9
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E. Loyalitas Muzzaki 

No LM
1

LM
2

LM
3

LM
4

LM
5

LM
6

LM
7

LM
8

LM
9

LM1
0

1 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
2 3 2 3 3 4 2 3 3 2 2
3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3
4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3
5 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3
6 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2
7 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4
8 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4
9 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4

10 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3
11 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3
12 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3
13 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3
14 3 4 3 4 3 3 4 3 3 4
15 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3
16 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3
17 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3
18 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3
19 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3
20 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4
21 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4
22 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2
23 2 2 2 2 3 2 2 1 3 2
24 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
25 3 3 3 3 3 3 3 2 3 4
26 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3
27 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3
28 3 2 2 2 2 2 2 1 2 2
29 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2
30 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4
31 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3
32 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2
33 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3
34 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
35 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4
36 4 3 2 3 4 3 3 3 3 2
37 3 4 3 3 3 4 4 3 3 2
38 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3
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39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
40 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3
41 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4
42 4 3 4 4 3 3 3 3 3 3
43 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3
44 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3
45 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2
46 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2
47 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3
48 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2
49 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3
50 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2
51 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3
52 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3
53 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3
54 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2
55 2 3 3 2 2 3 2 2 3 2
56 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2
57 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3
58 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3
59 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3
60 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3
61 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4
62 3 3 4 4 3 4 3 4 3 4
63 3 4 4 4 3 4 3 3 3 4
64 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4
65 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3
66 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3
67 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2
68 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3
69 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3
70 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3
71 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4
72 2 2 2 2 3 2 2 3 2 1
73 3 2 4 3 4 3 3 3 3 3
74 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4
75 3 4 3 3 3 3 3 3 4 2
76 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3
77 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4
78 2 2 2 1 2 1 2 2 2 2
79 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2
80 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2
81 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4
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82 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3
83 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3
84 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
85 3 3 4 4 3 4 4 4 3 3
86 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3
87 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3
88 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2
89 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3
90 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4
91 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3
92 4 3 4 4 3 4 3 3 3 3
93 3 3 2 2 3 3 3 3 4 3
94 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3
95 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4
96 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4
97 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4
98 3 3 4 3 4 4 3 3 2 4
99 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4
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Lampiran 3 Hasil Running Smart PLS 

1. Nilai Outer Loading 

CL CRM KL LM 
CL1 0.794 
CL10 0.775 
CL11 0.829 
CL2 0.813 
CL3 0.802 
CL4 0.818 
CL5 0.817 
CL6 0.831 
CL7 0.833 
CL8 0.851 
CL9 0.796 
CRM1 0.851 
CRM10 0.821 
CRM11 0.807 
CRM2 0.831 
CRM3 0.877 
CRM4 0.829 
CRM5 0.805 
CRM6 0.873 
CRM7 0.832 
CRM8 0.880 
CRM9 0.797 
KL1 0.891 
KL10 0.800 
KL11 0.880 
KL2 0.798 
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KL3 0.812 
KL4 0.858 
KL5 0.866 
KL6 0.839 
KL7 0.853 
KL8 0.782 
KL9 0.837 
LM1 0.771 
LM10 0.689 
LM2 0.742 
LM3 0.777 
LM4 0.809 
LM5 0.706 
LM6 0.796 
LM7 0.782 
LM8 0.777 
LM9 0.746 

Path Coefisien 

CL CRM KL LM 
CL 0.377 
CRM 0.444 
KL 0.363 
LM 
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Original 
sample 

(O) 

Sample 
mean 

(M) 

Standard 
deviation 
(STDEV) 

T statistics (|
O/STDEV|) 

P 
values 

CL -> 
LM 

0.377 0.378 0.050 7.552 0.000 

CRM 
-> LM 

0.444 0.444 0.050 8.962 0.000 

KL -> 
LM 

0.363 0.363 0.047 7.733 0.000 

R-square R-square adjusted 
LM 0.782 0.776 

CL CRM KL LM 
CL 0.547 
CRM 0.702 
KL 0.520 
LM 

Cronbach's 
alpha 

Composite 
reliability 

(rho_a) 

Composite 
reliability 

(rho_c) 

Average 
variance 

extracted 
(AVE) 

CL 0.949 0.951 0.956 0.664 
CRM 0.957 0.958 0.963 0.701 
KL 0.958 0.960 0.963 0.703 
LM 0.919 0.921 0.932 0.578 

CL CRM KL LM 
CL 
CRM 0.402 
KL 0.249 0.367 
LM 0.676 0.763 0.647 
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VIF 
CL1 2.412 
CL10 2.331 
CL11 2.881 
CL2 2.653 
CL3 2.555 
CL4 2.652 
CL5 2.637 
CL6 2.907 
CL7 2.783 
CL8 3.127 
CL9 2.496 
CRM1 3.106 
CRM10 2.662 
CRM11 2.630 
CRM2 2.857 
CRM3 3.917 
CRM4 2.851 
CRM5 2.688 
CRM6 3.687 
CRM7 2.839 
CRM8 4.066 
CRM9 2.589 
KL1 4.356 
KL10 2.618 
KL11 3.993 
KL2 2.513 
KL3 2.765 
KL4 3.610 
KL5 3.714 
KL6 2.919 
KL7 3.490 
KL8 2.415 
KL9 3.094 
LM1 2.181 
LM10 1.732 
LM2 1.860 
LM3 2.155 
LM4 2.441 
LM5 1.841 
LM6 2.264 
LM7 2.276 
LM8 2.156 
LM9 2.074 



