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ABSTRACT

The main problem of zakat in the world is the minimum collection rate which results in low 
support for the poor. One of the solutions to this problem is to increase the role of the 
public in paying zakat in Islamic banks. This study aims to predict the behavior of paying 
zakat in Islamic banks through the role of religiosity, transparency, and customer 
satisfaction. This study analyzes 200 Islamic bank customers using SEM-PLS (Structural 
Equation Modeling-Partial Least Square). Based on empirical findings, religiosity, and 
transparency predict zakat paying behavior both directly and through the role of 
satisfaction factors. Academically, this study implies broadening insight into Islamic bank 
customer behavior. Practically, this study has implications for increasing religious 
education for customers, increasing information disclosure, and increasing satisfactory 
service. 

Keywords: Islamic Banks, Customer Satisfaction, Zakat Paying Behavior, Religiosity, 
Transparency  

ABSTRAK 

Permasalahan utama zakat di seluruh dunia adalah minimnya angka penghimpunan yang 
mengakibatkan rendahnya sokongan terhadap fakir miskin. Salah satu solusi permasalahan 
tersebut adalah peningkatan peran publik dalam membayar zakat di bank syariah. Studi ini 
bertujuan untuk memprediksi perilaku membayar zakat di bank syariah melalui peran 
religiusitas, transparansi, dan kepuasan nasabah. Studi ini menganalisis 200 nasabah bank 
syariah menggunakan SEM-PLS (Structural Equation Modelling- Partial Least Square). 
Berdasarkan temuan empiris, religiusitas dan transparansi berhasil memprediksi perilaku 
membayar zakat baik secara langsung maupun melalui peran faktor kepuasan. Secara 
akademik, studi ini mengimplikasikan perluasan wawasan tentang perilaku nasabah bank 
syariah. Secara praktis, studi ini mengimplikasikan pentingnya peningkatan edukasi 
keagamaan bagi nasabah, peningkatan keterbukaan informasi, dan peningkatan pelayanan 
yang memuaskan. 

Kata Kunci: Bank Syariah, Kepuasan Nasabah, Perilaku Membayar Zakat, Religiusitas, 
Transparansi  
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PENDAHULUAN 

Dalam satu dekade terakhir, 
penghimpunan dana zakat di seluruh 
dunia tidak pernah mencapai target 
karena potensi sebesar US$50 - US$600 
miliar per tahun hanya terkumpul US$15 
miliar per tahun (WZF Research and 
Development in et al., 2021). Minimnya 
angka penghimpunan tersebut 
mengakibatkan lemahnya distribusi 
kekayaan bagi fakir miskin di berbagai 
wilayah dan menyebabkan kesenjangan 
sosial yang tinggi. Dalam mengatasi 
masalah di atas, para pakar mendorong 
perbankan syariah turut aktif 
menghimpun dana zakat agar dapat 
mengoptimalkan saluran zakat dari para 
nasabah (Apsari et al., 2022; Raudhah et 
al., 2020). Oleh karena itu, kehadiran 
sebuah studi yang mengidentifikasi faktor-
faktor determinan perilaku pembayaran 
zakat di bank syariah menjadi sangat 
penting. 

Sesungguhnya studi yang 
mengobservasi perilaku penggunaan jasa 
bank syariah di negara muslim telah 
banyak dilakukan baik melalui peran 
religiusitas maupun transparansi 
(Cokrohadisumarto et al., 2020; Farouk et 
al., 2018; Owoyemi, 2020; Saad et al., 
2020; Saad & Farouk, 2019; Ur Rehman et 
al., 2021; Zaenudin et al., 2020). Namun 
sayangnya, belum satupun studi yang 
menganalisis hubungan antara religiusitas 
dan transparansi dengan perilaku 
membayar zakat di bank syariah. Selain 
itu, studi-studi terdahulu mendorong 
penggunaan faktor kepuasan nasabah 
dalam memediasi hubungan antara 
religiusitas dan transparansi untuk 
meningkatkan penggunaan jasa bank 
(Abror et al., 2020, 2022; Kocako, 2020; 
Rahman, 2017). Studi ini memanfaatkan 
rekomendasi tersebut untuk peningkatan 

kualitas penghimpunan dana zakat di bank 
syariah. Berdasarkan pentingnya faktor-
faktor tersebut, studi ini mengkombinasi 
peran religiusitas, transparansi, dan 
kepuasan nasabah dalam memprediksi 
perilaku membayar zakat di bank syariah. 
Dengan demikian, analisis terhadap 
perilaku membayar zakat di bank syariah 
menjadi lebih sempurna. 

Tujuan studi ini adalah estimasi 
terhadap perilaku membayar zakat di 
bank syariah melalui  peran religiusitas, 
transparansi, dan kepuasan nasabah. 
Lebih detailnya, studi ini menganalisis 
hubungan langsung religiusitas dan 
transparansi dengan perilaku membayar 
zakat di bank syariah dan hubungan tidak 
langsung antara religiusitas dan 
transparansi dengan perilaku membayar 
zakat melalui peran kepuasan nasabah. 
Studi ini  menganalisis bank syariah di 
Indonesia karena alasan berikut. Pertama, 
penghimpunan dana zakat di negara ini 
lemah karena hanya mencapai Rp. 14 
triliun dari proyeksi kemampuan zakat 
yang mencapai Rp. 327,6 triliun (Puskas 
BAZNAS, 2021). Kedua, bank syariah di 
negara ini belum menjadi tumpuan dana 
zakat, karena umumnya masyarakat 
memilih jalur informal (tokoh agama, 
majelis taklim, masjid yang tidak 
teregister Baznas, dan lain-lain) 
(Wahyuni-td & Fernando, 2020). Ketiga, 
ekspektasi publik terhadap transparansi 
pengelolaan zakat di negara ini sangat 
tinggi (Ummulkhayr, 2017). 
Permasalahan-permasalahan di atas 
menunjukkan pentingnya observasi 
mendalam tentang perilaku membayar 
zakat di bank syariah agar di masa depan 
pembangunan ekonomi masyarakat 
miskin menjadi optimal.  
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MATERI DAN METODE 

Perilaku Membayar Zakat 
Filantropi Islam merupakan bagian 

dari perilaku konsumsi Islami melalui 
zakat, infak, sedekah, dan wakaf (ZISWAF) 
yang mendorong ummat muslim 
membangkitkan semangat ta’awuniyyah 
berlandaskan al-quran dan sunnah (Kasdi, 
2016). Perilaku filantropi Islami ini 
berangkat dari dorongan membayar zakat 
dengan tujuan meningkatkan 
kesejahteraan masyarakat miskin, 
memperkuat ketahanan ekonomi, serta 
mendorong pertumbuhan ekonomi 
nasional (Widiastuti et al., 2021). Perilaku 
membayar zakat merupakan upaya untuk 
mengaktualisasikan ajaran agama dengan 
maksud meringankan beban orang lain 
sebagai bentuk ketaatan kepada Allah 
(Sawmar & Mohammed, 2021). Selama ini, 
penyaluran zakat dari publik selalu 
diarahkan ke LAZ atau BAZNAS, akan 
tetapi penyaluran dana tersebut ke 
perbankan syariah minim. Padahal, 
lembaga ini jauh lebih potensial daripada 
lembaga penghimpunan zakat non bank.  
Religiusitas 

Para pakar mendefinisikan 
religiusitas sebagai aktualisasi keyakinan 
individu terhadap Tuhan melalui kegiatan 
ibadah, ketaatan terhadap perintah, 
penghindaran diri dari dosa, dan 
pengorbanan bagi fakir miskin (Muflih, 
2022). Muslim yang religius senantiasa 
menunaikan zakat di lembaga 
penghimpunan zakat berdasarkan ukuran 
dan waktu yang ditentukan (nishab dan 
haul) (Abdullah & Sapiei, 2018). Penelitian 
sebelumnya memperlihatkan hubungan 
positif antara religiusitas dan perilaku 
membayar zakat (Farouk et al., 2018; Saad 
et al., 2020). Temuan tersebut 
mengartikan kepatuhan seseorang pada 
agama melalui kontribusi dana sosial bagi 
fakir miskin (Kusumawati et al., 2019). 
Berdasarkan diskusi tersebut, studi ini 
mengasumsikan bahwa religiusitas 
berhubungan positif dengan perilaku 
membayar zakat di bank syariah. 

Studi sebelumnya menyelidiki 
hubungan religiusitas dengan kepuasan 
nasabah (Abror et al., 2022; Rahman, 
2017). Temuan tersebut menunjukkan 
bahwa religiusitas sangat menyakinkan 
dalam membangkitkan kepuasan nasabah 
bank syariah (Zainal et al., 2016). Temuan-
temuan tersebut mendorong penulis 
mengembangkan asumsi tentang 
hubungan religiusitas dengan kepuasan 
nasabah dalam membayar zakat di bank 
syariah. Selengkapnya, asumsi-asumsi 
tersebut kami jabarkan dalam dua 
hipotesis berikut. 
H1: Religiusitas berpengaruh positif 
terhadap perilaku membayar zakat di 
bank syariah. 
H2: Religiusitas berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. 
Transparansi 

Dalam sektor perbankan, 
transparansi didefinisikan sebagai 
keterbukaan informasi yang dibagikan 
secara sukarela oleh bank kepada para 
nasabahnya (Losada-otálora, 2018; 
Schnackenberg & Tomlinson, 2016). Dari 
sudut pandang konsumen, keterbukaan 
informasi penyaluran dana zakat dapat 
menjadi faktor utama yang mendorong 
nasabah untuk membayar zakat (Saad et 
al., 2020). Cokrohadisumarto et al. (2020) 
dan Santoso et al. (2018) menyatakan 
bahwa transparansi memainkan peran 
penting dalam peningkatan perilaku 
membayar zakat. Berdasarkan diskusi 
tersebut, studi ini mengasumsikan bahwa 
transparansi berhubungan positif dengan 
perilaku membayar zakat di bank syariah. 

Studi sebelumnya menemukan 
bahwa transparansi memiliki efek positif 
pada kepuasan nasabah (Rama, 2020). 
Ketika nasabah memiliki informasi yang 
jelas, akurat, serta relevan, mereka akan 
memiliki persepsi kepuasan yang baik dan 
peningkatan perilaku melalui penggunaan 
kembali dan rekomendasi (Kurniawan et 
al., 2021). Fakta empiris ini menunjukkan 
bahwa keterbukaan informasi yang jelas, 
akurat serta relevan mendorong nasabah 
menggunakan jasa bank syariah. 
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Menyadari betapa kuatnya hubungan 
kedua faktor tersebut, studi ini 
mengasumsikan bahwa transparansi dan 
kepuasan nasabah memainkan peran 
penting dalam peningkatan perilaku 
membayar zakat di bank syariah. Asumsi 
ini dijelaskan dalam pernyataan berikut: 
H3: Transparansi berpengaruh positif 
terhadap perilaku membayar zakat di 
bank syariah. 

H4: Transparansi berpengaruh positif 
terhadap kepuasan nasabah. 

Kepuasan Nasabah 
Para ahli mendefinisikan kepuasan 

nasabah sebagai tanggapan penilaian 
tertentu terkait dengan produk atau jasa 
yang dikonsumsi (Parker et al., 2006). 
Dalam dunia bisnis, faktor kepuasan 
sangat penting karena menentukan 
keberpihakan publik terhadap layanan 
bisnis (Naz et al., 2022). Ditambah lagi, di 
era saat ini, kepuasan turut mewarnai 
kemajuan dunia zakat (Abd. Wahab et al., 
2017). Studi sebelumnya menemukan 
bahwa faktor kepuasan mampu 
mempengaruhi perilaku nasabah (Abror et 
al., 2022; Rahman, 2017). Dalam konteks 
penghimpunan zakat di bank syariah, 
pandangan ini mendorong penulis 
mengasumsikan hubungan kepuasan dan 
perilaku membayar zakat di bank syariah 
yang selengkapnya kami uraikan dalam 
hipotesis berikut. 
H5: Kepuasan nasabah berpengaruh 
positif terhadap perilaku membayar zakat 
di bank syariah. 

Uraian di atas menghasilkan model 
perilaku membayar zakat di bank syariah 
sebagaimana yang kami sajikan pada 
gambar 1. 

Metodologi Penelitian 
Studi ini menggunakan metode 

kuantitatif melalui pendekatan cross-
sectional untuk mendukung penyebaran 
kuesioner  di kalangan nasabah perbankan 
syariah. Berhubung tidak semua nasabah 
membayar zakat di bank syariah, random 
sampling tidak mungkin kami lakukan. 
Untuk itulah, studi ini menggunakan 

purposive sampling (Non Probability 
Sampling) dengan kriteria nasabah yang 
pernah membayar zakat di bank syariah 
dalam satu tahun terakhir. Melalui Google-
Form, studi ini berhasil menghimpun 200 
kuesioner selama Januari-Maret 2023. 
Semua kuesioner tersebut terisi secara 
lengkap dan siap dianalisis lebih lanjut. 

Studi ini menggunakan SEM-PLS 
untuk menguji validitas, reliabilitas, dan 
hipotesis. SEM-PLS memilki kemampuan 
dalam pengujian data yang tidak normal, 
variabel tersembunyi (laten), dan model 
jalur (path analysis). 

 
 

 
 
 
 
 

 

Gambar 1. Model Perilaku Membayar 
Zakat di Bank Syariah  

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskriptif Demografi Responden 
Studi ini menjelaskan demografi 

responden sebagai berikut.  
Tabel 1. Demografi Responden 

Variabel Ket Fq (%) 

Jenis Kelamin Laki-Laki 120 59,8 

Perempuan 
 

80 40,2 

Usia 20 – 25 
tahun 

62 30,7 

26 – 35 
tahun 

87 43,7 

36 – 45 
tahun 

44 22,1 

>45 tahun 7 3,5 

Pendidikan SMA / 
Sederajat 

9 4,5 

Diploma 
(D1, D2, D3, 

D4) 

25 12,6 

Sarjana (S1, 
S2, S3) 

166 82,9 

Pekerjaan Pegawai 
Negeri Sipil 

52 26,1 

Pegawai 80 40,2 
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Swasta 
Pengusaha 34 17,1 

Pensiunan 6 3 

Lainnya 28 13,6 

Pendapatan <Rp 
3.500.000 

29 14,2 

>Rp 
4.000.000 – 

Rp 
7.000.000 

27 13,5 

 
>Rp 

7.000.000 – 
Rp 

10.000.000 

58 29,1 

 
>Rp 

10.000.000 
 
 

86 43,2 

Sumber: Hasil olah data, 2023 
Tabel 1 diatas merincikan demografi 

responden dalam riset ini. Hasilnya 
menunjukkan bahwa mayoritas responden 
adalah laki-laki sebanyak 59,8%, 
mayoritas kelompok usia 26 – 35 tahun 
sebanyak 43,7%, mayoritas pendidikan 
sarjana (S1, S2, S3) sebanyak 82,9%, 
mayoritas pekerjaan pegawai swasta 
sebanyak 40,2% dan pendapatan >Rp 
10.000.000 sebanyak 43,2%. 
Model Fit  

Berikut hasil perhitungan model fit 
yang diperoleh. 

Tabel 2. Hasil Model Fit 
Ket Hasil  P-Value Kriteria Status 

APC 0,373 0,001 P < 0,05 Fit 
ARS 0,707 0,001 P < 0,05 Fit 

AARS 0,704 0,001 P < 0,05 Fit 
AVIF 2,182 - Acceptable 

if  ≤ 5, 
ideally ≤ 
3,3 

Fit 

AFVIF 2,587 - Acceptable 
if ≤ 5, 
ideally ≤ 
3,3 

Fit 

GoF 0,729 - 

Small ≥ 
0,1; 
Medium ≥ 
0,25; 
Large ≥ 
0,36 

Fit 

SPR 1,000 - Acceptable 
if  ≥ 0,7, 

Fit 

ideally = 1 
RSCR 1,000 - Acceptable 

if  ≥ 0,9, 
ideally = 1 

Fit  

SSR 1,000 - Acceptable 
if  ≥ 0,7 

Fit 

NLBC
DR 

1,000 - Acceptable 
if  ≥ 0,7 

Fit 

Sumber: Hasil olah data, 2023 
Uji model fit digunakan untuk 

menilai apakah model studi fit dan dapat 
diterima atau tidak dengan kriteria p < 
0,05 sebagaimana yang kami jelaskan 
pada tabel 2 (Becker et al., 2022). 
Berdasarkan analisis empiris, kami 
menemukan bahwa variabel religiusitas, 
transparansi, kepuasan nasabah dan 
perilaku membayar zakat fit (sesuai). 
Evaluasi Model Pengukuran  

Berikut merupakan hasil yang 
diperoleh dari pengujian model struktural. 
Tabel 3. Hasil Pengujian Model Struktural 

Keterangan RLG T KN PMZ 

R2   0,642 0,772 

Adj R Squared   0,639 0,769 
Composite 
Reliability  

0,887 0,953 0,937 0,952 

Cronbach Alpa 0,857 0,933 0,899 0,925 
Avg. Var. 
Extracted 

0,470 0,835 0,833 0,869 

Full Collin. 
VIFs 

1,439 3,514 2,006 3,387 

Q Squared 
Coef. 

  0,659 0,771 

Sumber: Hasil olah data, 2023 
Tabel 3 menjelaskan koefisien 

determinasi (R2) untuk mengidentifikasi 
kekuatan variabel eksogen mempengaruhi 
variabel endogen dengan kriteria ideal > 
0,67 (Chin, 2014). Studi ini menunjukkan 
bahwa R2 KN = 0,642 yang artinya adalah 
kemampuan variabel independen 
(Religiusitas dan Transparansi) 
mempengaruhi variabel dependen (KN) 
mendekati kriteria ideal. Sedangkan R2 

PMZ = 77% yang mengartikan bahwa 
kombinasi religiusitas, transparansi, dan 
kepuasan nasabah dalam mempengaruhi 
perilaku membayar zakat di bank syariah 
tergolong ideal. 
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Uji Hipotesis 
Pengujian hipotesis dimaksudkan 

untuk membuktikan kebenaran dugaan 
penelitian atas variabel-variabel yang 
digunakan. Hasil pengaruh langsung atau 
melalui mediasi diukur dengan melihat 
hasil path coefficients dan tingkat 
signifikansinya kemudian dibandingan 
dengan hipotesis penelitian yang telah 
dibuat sebelumnya. Tingkat signifikansi 
yang digunakan pada penelitian ini 
sebesar 5%. Hasil pengujian hipotesis 
penelitian disajikan secara lengkap 
disajikan pada gambar 2 berikut. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2. Hasil Model Studi 
Berikut hasil pengujian hipotesis 

yang disajikan pada tabel 4 dan tabel 5 
berikut. 

Tabel 4. Path Coefficients 
 RLG T PMZ KN 

RLG 
KN 
T 

KN 0,495 0,395 0,275   
PMZ    0,116 0,584 

 
Tabel 5. P-Values 

 RLG T PMZ KN 
RLG 

KN 
T 

KN <0,001 <0,001 <0,001   

PMZ    0,048 <0,001 

 
Sumber: Hasil olah data, 2023 

Bersumber pada tabel path 
coefficients dan p-values hasil uji hipotesis 
dapat diinterprestasikan bahwa hipotesis 
(H1) menyatakan bahwa religiusitas 
berpengaruh positif dengan nilai path 
coefficients sebesar 0,495. P-values sebesar 
<0,001 menunjukkan pengaruh signifikan 
dengan path coefficients positif, sehingga 
H1 diterima. Jadi, dapat disimpulkan 
bahwa    religiusitas    berpengaruh   positif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
Hipotesis (H2) menyatakan bahwa 

transparansi berpengaruh positif dengan 
nilai path coefficients sebesar 0,395. P-
values sebesar <0,001 menunjukkan 
pengaruh signifikan dengan path 
coefficients positif, sehingga H2 diterima. 
Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
transparansi berpengaruh positif 
signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Hipotesis (H3) menyatakan bahwa 
kepuasan nasabah berpengaruh positif 
terhadap perilaku membayar zakat 
dengan nilai path coefficients sebesar 
0,275. P-values sebesar <0,001 
menunjukkan pengaruh signifikan dengan 
path coefficients positif, sehingga H3 
diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan nasabah berpengaruh positif 
signifikan terhadap perilaku membayar 
zakat. 

Hipotesis (H4) menyatakan bahwa 
kepuasan nasabah mampu memediasi 
religiusitas terhadap perilaku membayar 
zakat dengan nilai path coefficients 
sebesar 0,116. P-values sebesar 0,048 
menunjukkan pengaruh signifikan dengan 
path coefficients positif, sehingga H4 
diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan nasabah mampu memediasi 
religiusitas secara positif signifikan 
terhadap perilaku membayar zakat. 

Hipotesis (H5) menyatakan bahwa 
kepuasan nasabah mampu memediasi 
transparansi terhadap perilaku membayar 
zakat dengan nilai path coefficients 
sebesar 0,584. P-values sebesar <0,001 
menunjukkan pengaruh signifikan dengan 
path coefficients positif, sehingga H5 
diterima. Jadi, dapat disimpulkan bahwa 
kepuasan nasabah mampu memediasi 
transparansi secara positif signifikan 
terhadap perilaku membayar zakat 

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI 

Berdasarkan hasil investigasi, studi 
ini menunjukkan bahwa religiusitas dan 
transparansi mampu membangkitkan 
perilaku publik dalam membayar zakat di 
bank syariah baik secara langsung 

β = 0.49 
(P<.01) 

β = 0.39 
(P<.01) 

β = 0.28 
(P<.01) 

R2 = 0.64 

β = 0.58 
(P<.01) 

R2 = 0.77 

β = 0.12 
(P=0.05) 
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maupun melalui peran kepuasan nasabah. 
Temuan empiris ini memperluas 
pandangan tentang perilaku publik dalam 
menggunakan jasa-jasa perbankan syariah 
dan sekaligus merupakan implikasi 
akademik studi ini. Dalam persepktif 
manajerial, studi ini mengimplikasikan 
tiga hal. Pertama, mendorong 
meningkatkan edukasi keagamaan karena 
edukasi keagamaan tersebut 
membangkitkan kesadaran publik 
terhadap agama dan di fase selanjutnya 
mendorong mereka membayar zakat di 
bank syariah. Kedua, mendorong manajer 
perbankan syariah meningkatkan 
pelaporan dan keterbukaan informasi 
karena upaya ini mampu meningkatkan 
keyakinan nasabah terhadap bank dan di 
saat yang sama mereka juga yakin 
terhadap aliran dana zakat yang dikelola 
oleh bank syariah. Ketiga, mendorong 
manajer perbankan syariah 
mensosialisasikan program 
penghimpunan dan penyaluran dana zakat 
kepada masyarakat agar dimasa depan 
penghimpunan dana zakat di lembaga ini 
meningkat. Dengan penerapan 
rekomendasi tersebut, jumlah 
penghimpunan zakat akan tumbuh secara 
signifikan. 
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